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     “La disposición emocional del alumno determina su 
habilidad de aprender”. 
Platón  
 
     “Cualquiera puede enfadarse, eso es algo muy sencillo. 
Pero enfadarse con la persona adecuada, en el grado 
exacto, en el momento oportuno, con el propósito justo y 
del modo correcto, eso, ciertamente, no resulta tan 
sencillo”.  
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     El principal objetivo de la investigación fue establecer el grado de relación entre las 
competencias emocionales y la habilidad para el manejo de conflictos en docentes de una  
institución educativa pública del distrito de  San Juan de Lurigancho. El estudio fue de 
nivel descriptivo correlacional. Se trabajó con una muestra conformada por 70 docentes de 
ambos sexos, comprendidos entre la primera y la sexta escala magisterial de educación 
básica regular, a quienes se les aplicó el Test de Habilidades para la gestión en la 
negociación de conflictos del Dr. Luis Alberto Vicuña Peri (2008), y el Cuestionario de 
Desarrollo Emocional del Adulto (QDE-A) de Pérez-Escoda, Bisquerra y Soldevila (2007).  
Realizado el análisis estadístico llegamos a la conclusión de que existe una correlación 
significativa entre el desarrollo de las competencias emocionales y la habilidad de manejo 
de conflictos, en tal sentido, se corroboró la hipótesis planteada.   
 
 


























     The main objective of this study was to establish the degree of the relationship between 
emotional competence and the ability to handle conflicts in teachers of the public 
educational institution San Juan de Lurigancho. It has been study of correlational 
descriptive level. The sample of the study has been formed by 70 male and female teachers 
who are between the first and the sixth magisterial scale of regular basic education. It has 
been applied the Test of skills for management in the negotiation of conflicts by Dr. Luis 
Alberto Vicuña Peri (2008) and the Adult emotional development questionnaire (QDE-A) 
by Perez-Escoda Bisquerra and Soldevila (2007).  Once the statistical analysis had been 
performed, it could be concluded that there is a significant correlation between the 
development of emotional competencies and the skill of conflict management. Therefore, 












     La investigación titulada “Competencias emocionales y la habilidad para el manejo de 
conflictos en docentes de una institución educativa pública del distrito de San Juan de 
Lurigancho”, nos permite reflexionar acerca de la importancia de las habilidades blandas 
en el perfil del docente y cómo esta influye en el proceso de resolución de conflictos, lo 
que determina un adecuado clima institucional. 
     Entendemos, que el pleno desarrollo se consigue tanto por aspectos cognitivos como 
emocionales. Los perfeccionamientos de las competencias emocionales de los estudiantes 
son necesarias para establecer buenas relaciones interpersonales, así como manejar 
herramientas para afrontar los retos diarios. No obstante, el profesor como educador será 
fundamental en este proceso.  
     Para una mejor comprensión presentamos el trabajo en dos partes: en la parte teórica, 
inicialmente hacemos un repaso por el mundo de las emociones y los conflictos, 
organizado en cinco capítulos:  
     El Capítulo I comprende la determinación del problema y su respectiva formulación. 
Además, de los objetivos y de detallar el alcance de la misma. 
     El Capítulo II presenta organizadamente los antecedentes del estudio. Asimismo, se 
recoge teorías de las emociones, la inteligencia emocional, la educación emocional y el 
desarrollo emocional. También analizamos la interrelación de las emociones y los 
conflictos interpersonales. En el constructo del conflicto, repasamos las diversas 
definiciones, abordando los conflictos de manera genérica, luego lo enfocamos en el 
ámbito educativo. 
     En el Capítulo III se presentan las Hipótesis y variables de estudio, con su respectiva 
operacionalización de cada una de las variables.  
     El Capítulo IV presenta el enfoque y el tipo de estudio, además de la caracterización del 
diseño aplicado y de respectiva población y muestra. Se explican los alcances de las 
técnicas e instrumentos de recolección de información y tratamiento estadístico de los 
datos. 
     El Capítulo V incide en la validez y confiabilidad de los instrumentos; y en la 
presentación y análisis de los resultados, según los objetivos del estudio.  
     Cierra el estudio con la discusión, las conclusiones, las recomendaciones del caso, las 
referencias y los apéndices. 






Planteamiento del problema 
 
1.1. Determinación del problema 
     Los grandes aportes de la neurociencia y la psicología positiva en el ámbito 
educativo y la importancia de las emociones en el desarrollo del ser humano nos 
ubican en la necesidad de profundizar en un tema que, desde nuestro punto de vista, 
es de gran relevancia social: las competencias emocionales y los conflictos en las 
escuelas, tema en cuestión que despierta gran interés a nivel universal, 
especialmente, para muchos padres y profesores. 
     Teniendo en cuenta que en las emociones y en los sentimientos median las 
relaciones interpersonales consideramos que para estudiar el conflicto interpersonal 
en primer lugar, tenemos que identificar las competencias emocionales implicadas en 
las interacciones. Además, entendemos que la inmadurez emocional o la falta de 
competencias emocionales dificultan la resolución de conflictos. Por lo tanto, este 
estudio se presenta como una necesidad de conocer la relación existente entre el nivel 
de desarrollo de las competencias emocionales y la habilidad para el manejo de 
conflictos en docentes de la institución educativa n.° 100, de la UGEL 05, de San 
Juan de Lurigancho. 
     En el trabajo de resolución de conflictos. Partimos del principio de que el 
conflicto tiene muchas funciones y valores positivos. Evita los estancamientos, 
estimula el interés y la curiosidad, es la raíz del cambio personal y social, y ayuda a 
establecer las identidades tanto individuales como grupales. Asimismo, en un plano 
más concreto, el conflicto ayuda a aprender nuevos y mejores modos de responder a 
los problemas, a construir relaciones mejores y más duraderas, a conocernos mejor y 
a los demás. Una vez que el sujeto ha experimentado los beneficios de una resolución 
de conflictos positiva aumenta la probabilidad de que alcance nuevas soluciones 
positivas en los conflictos futuros. Pero, obviamente, el conflicto también puede 
adoptar derroteros destructivos, llevarnos a círculos viciosos que perpetúan 
relaciones antagónicas, hostiles. El punto clave se refiere a la siguiente pregunta: 
¿qué es lo que determina que un conflicto adopte un derrotero u otro? 
     Hace 2 200 años Platón decía: “La disposición emocional del alumno determina 
su habilidad para aprender”. Ante este pensamiento reflexionamos, ya que solo 





del ser. Conviene recordar que, las personas con más alto coeficiente intelectual no 
necesariamente logran el éxito en la vida, ya que muchas veces su ser estropea las 
relaciones interpersonales en el hogar como en el trabajo. Entonces podemos 
preguntarnos: ¿nuestro sistema educativo contribuye en el desarrollo de las 
habilidades de madurez emocional de nuestros estudiantes? También es válido 
investigar ¿si nosotros como docentes contamos con la preparación suficiente 
respecto a la regulación de nuestras emociones ante los conflictos? 
     Extremera y Fernández (2013) señalan que: “Educar la inteligencia emocional de 
los estudiantes se ha convertido en una tarea necesaria en el ámbito educativo y la 
mayoría de los docentes considera primordial el dominio de estas habilidades para el 
desarrollo evolutivo y socioemocional de sus alumnos”  
     Consideramos que para que el estudiante aprenda y desarrolle las habilidades 
emocionales y afectivas relacionadas con el uso inteligente de sus emociones 
necesita de un “educador emocional”, esto implica un profesional preparado en las 
etapas de la regulación del ser. 
     El estudiante convive en las aulas de la educación básica un promedio de catorce 
años, tiempo suficiente para que pueda acceder a un programa de desarrollo 
emocional y culmine con éxito este proceso, sobre todo en la etapa de adolescencia y 
juventud. 
     Fernández-Berrocal (2008) afirma 
El docente, lo quiera o no, es un agente activo de desarrollo afectivo y debería 
hacer un uso consciente de estas habilidades en su trabajo. Los profesores son 
un modelo adulto a seguir por sus alumnos en tanto son la figura que posee el 
conocimiento, pero también la forma ideal de ver, razonar y reaccionar ante la 
vida. (p.25) 
     La figura de profesor(a) en la escuela básica muchas veces está relacionada con 
roles de padre o madre, incluso para muchos niños el único referente emocional 
positivo. Esta situación conlleva a que el docente forme parte de la personalidad del 
estudiante, lo ayude a regular sus emociones para enfrentar con éxito los retos de la 
vida. 
     De forma casi invisible, la práctica docente de cualquier profesor implica 





 la estimulación afectiva y la expresión regulada de los sentimientos 
positivos y, más difícil aún, de las emociones negativas (e.g., ira, envidia, 
celos, ...) 
 la creación de ambientes (tareas escolares, dinámicas de trabajo en grupo) 
que desarrollen las capacidades socioemocionales y la solución de 
conflictos interpersonales 
   la exposición a experiencias que puedan resolverse mediante estrategias 
emocionales 
  o la enseñanza de habilidades empáticas mostrando a los estudiantes cómo 
prestar atención y saber escuchar y comprender los puntos de vista de los 
demás. 
     Las competencias emocionales contribuyen a una mejor adaptación al contexto y 
favorecen un mejor afrontamiento a las circunstancias de la vida. Entre los aspectos 
que se ven favorecidos por las competencias emocionales están los procesos de 
aprendizaje, las relaciones interpersonales, la solución de problemas, la 
consecución y mantenimiento de un puesto de trabajo, las relaciones 
interpersonales con integrante de la familia, etc. 
     De ahí la importancia del presente estudio cuyo propósito fue establecer el grado 
de relación existente entre las competencias emocionales y la habilidad para el 
manejo de conflictos en docentes de la institución educativa n.° 100, UGEL 05 de 
San Juan de Lurigancho, 2015. 
 
1.2. Formulación del problema 
 
1.2.1. Problema principal 
¿Qué relación existe entre las competencias emocionales y la habilidad para el 
manejo de conflictos en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San 










1.2.2. Problemas secundarios 
 
 ¿Cuál es la habilidad para el manejo de conflictos predominante en los docentes 
de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho? 
 
 ¿Qué relación existe entre el nivel de desarrollo de las competencias 
emocionales y la habilidad para el manejo de conflictos, dimensión: 
comunicación en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan 
de Lurigancho? 
 
 ¿Qué relación existe entre el nivel de desarrollo de las competencias 
emocionales y la habilidad para el manejo de conflictos, dimensión: compromiso 
en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
Lurigancho? 
 
 ¿Qué relación existe entre el nivel de desarrollo de las competencias 
emocionales y la habilidad para el manejo de conflictos, dimensión: perspectiva 
en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
Lurigancho? 
 
 ¿Qué relación existe entre el nivel de desarrollo de las competencias 
emocionales y la habilidad para el manejo de conflictos, dimensión: control 
emocional en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
Lurigancho? 
 
 ¿Qué relación existe entre el nivel de desarrollo de las competencias 
emocionales y la habilidad para el manejo de conflictos, dimensión: empatía en 










1.3. Objetivos: Generales y específicos 
1.3.1. Objetivo general 
Establecer el grado de relación existente entre el nivel de desarrollo de las 
competencias emocionales y la habilidad para el manejo de conflictos en docentes 
de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho, 2015. 
 
1.3.2. Objetivos específicos 
 
Identificar habilidad para el manejo de conflictos predominante en los docentes de 
la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
Determinar la relación entre el nivel de desarrollo de las competencias emocionales 
y la habilidad para el manejo de conflictos, dimensión: comunicación en docentes 
de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
Determinar la relación entre el nivel de desarrollo de las competencias emocionales 
y la habilidad para el manejo de conflictos, dimensión: compromiso en docentes de 
la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
Determinar la relación entre el nivel de desarrollo de las competencias emocionales 
y la habilidad para el manejo de conflictos, dimensión: perspectiva en docentes de 
la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
Establecer la relación entre el nivel de desarrollo de las competencias emocionales 
y la habilidad para el manejo gestión de conflictos, dimensión: control emocional 
en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
Establecer la relación entre el nivel de desarrollo de las competencias emocionales 
y la habilidad para el manejo de conflictos, dimensión: empatía en docentes de la 









1.4. Importancia y alcance de la Investigación 
     La importancia de la investigación la podemos inferir desde dos aristas: teórica y 
práctica. Es indudable que una de las funciones básicas de la educación es garantizar 
el pleno desarrollo del estudiante. Entendemos en este sentido, que el pleno 
desarrollo, se consigue tanto por aspectos cognitivos como emocionales. El 
desarrollo de las competencias emocionales de los estudiantes es necesario para 
establecer buenas relaciones interpersonales, así como manejar herramientas para 
afrontar los retos diarios. No obstante, el profesor como educador, será fundamental 
en este proceso; por lo tanto, la medición y la información derivada del estudio nos 
permiten conocer de cerca el nivel de ecuanimidad y las habilidades del docente para 
tratar un tema tan complejo y sensible como son las competencias emocionales y el 
manejo de conflictos. Por lo tanto, se pone de manifiesto la necesidad de iniciar una 
línea de investigación descuidada en la educación peruana, situación contraria a la 
tendencia internacional. 
     Desde el punto de vista práctico la investigación aportó al corpus conceptual de 
las competencias emocionales y las habilidades para el manejo de conflictos en los 
docentes de la muestra seleccionada. En este marco tiene por finalidad principal 
ponernos en contacto con los pilares del constructo de las competencias emocionales. 
La epistemología de la educación emocional propone hacer un repaso en el estudio 
de las emociones desde diversos aspectos, a través de un paseo por su historia, a 
partir de las principales corrientes filosóficas y psicológicas. Dado que a través de los 
programas pautados en la educación emocional, el estudiante aprende habilidades 
emocionales para afrontar las situaciones del día a día evitando las conductas 
emocionales inadecuadas; de esta manera favorecen la resolución de conflictos tanto 
en el ámbito personal como en el interpersonal.  
 
1.5. Limitaciones de la investigación 
      La investigación se desarrolla con una muestra de 70 docentes, esto podría 
considerarse como una limitante del estudio, situación que es discutible, desde el 
punto de vista de los logros.  
     En el avance de la investigación se presentó cierta resistencia a ser evaluados. 
Esto es consecuencia del temor a los resultados, en una etapa muy sensible debido a 





     Otra limitación inicial fue la reducida cantidad de material bibliográfico sobre el 
tema, lo cual retrasó el avance del estudio. No obstante, se recurrió a las 








2.1. Antecedentes del estudio 
     En la revisión bibliográfica no hemos encontrado estudios que se relacionen de 
modo directo con el problema planteado, pero sí hemos encontrado algunos estudios 
extranjeros y nacionales que de alguna manera se relacionan con nuestra temática. 
2.1.1. Antecedentes nacionales 
     Coca (2010) presentó el trabajo de investigación: Inteligencia Emocional y 
satisfacción laboral en docentes de educación inicial de la RED n.° 4 de Ventanilla 
– Callao, sustentada en la Universidad San Ignacio de Loyola. Sostiene que el 
desarrollo de la inteligencia emocional nos permite armonizar componentes 
cognitivos y afectivos, nos proporciona herramientas para el éxito a largo plazo 
tanto a nivel personal como social, aumenta el conocimiento de la 
interdependencia, de la responsabilidad personal del uso de opciones y del 
pensamiento consecuente, crea un ambiente de aprendizaje donde la persona 
mantiene su automotivación con el fin de construir un contexto que favorezca la 
consecución de logros y la satisfacción laboral. Se ha establecido que el cociente 
intelectual es un mal predictor de éxito en la vida, ya que la inteligencia académica 
no es suficiente para alcanzar el éxito profesional, a la vez que tampoco garantiza la 
satisfacción en las relaciones personales (Fernández-Berrocal y Extremera, 2002), 
siendo el objetivo principal determinar la relación entre la Inteligencia Emocional y 
la Satisfacción Laboral en los profesores del Nivel Inicial de la Red n. °4 de 
Ventanilla –Callao. Llegó a la conclusión de que existe una correlación baja 
positiva de 0,255 entre las dos variables, sin embargo, al hacer el análisis de las 
subdimensiones de la inteligencia emocional se encontró que tanto la empatía como 
la prueba de la realidad están relacionadas significativamente con el nivel de la 
satisfacción laboral. 
     Matassini (2012) presentó el trabajo de investigación Relación entre inteligencia 
emocional y clima organizacional en los docentes de una institución educativa 
pública de la Perla – Callao, sustentada en la Universidad San Ignacio de Loyola. 
Tuvo como propósito determinar la relación entre la inteligencia emocional de los 
docentes y el clima organizacional en una institución educativa del distrito de La 
Perla, región Callao, llegando a las siguientes conclusiones: existe una relación 





organizacional de una institución educativa del distrito de La Perla, Región Callao. 
Existe una relación estadística significativa y directa entre el componente 
intrapersonal de la inteligencia emocional y el clima organizacional. Sin embargo, 
no ocurre lo mismo entre los componentes interpersonales y estado de ánimo de la 
inteligencia emocional y el clima organizacional. Los demás componentes sí 
presentan un nivel aceptable de relación. 
     Moreno y Muñoz (2002), en la tesis Relación de la inteligencia emocional y las 
áreas de adaptación de la conducta de los estudiantes de 5° año de secundaria del 
colegio Santa María del distrito de Trujillo concluyen que uno de los problemas 
más frecuentes en las entidades educativas es la disipación de conductas 
relacionadas a lo personal, familiar, escolar y social, así como el desconocimiento 
de la inteligencia emocional. Piensan que si los estudiantes son educados 
emocionalmente desarrollarán habilidades y serán personas capaces de 
desenvolverse frente a cualquier situación que se les presente. 
     Reyes et. al. (2010) presentaron el trabajo de investigación Inteligencia 
Emocional y desempeño docente en el proceso de enseñanza- aprendizaje, en la 
Facultad de Agropecuaria y Nutrición de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle, Chosica, Ciclo 2010 - I y 2010 - II. El propósito principal 
fue evaluar el nivel de inteligencia emocional de los docentes. La población en 
estudio estuvo constituida por 38 docentes. Las conclusiones más significativas: 
 La relación entre la inteligencia emocional y el desempeño docente en el 
proceso de enseñanza – aprendizaje es buena. 
  El nivel de la inteligencia emocional en los docentes es bueno, pero falta 
aún desarrollar más las habilidades emocionales correspondientes a la 
autoconciencia, la empatía y las relaciones interpersonales. 
 Rodas y Plaza (2004), en la tesis Inteligencia emocional de docentes y 
estudiantes y la gestión del proceso enseñanza-aprendizaje, abordó la relación 
entre ambas variables e inciden en la perspectiva que el ser humano no solo posee 
habilidades lingüísticas y matemáticas, sino que es capaz de desarrollar habilidades 
intrapersonales e interpersonales, denominadas también inteligencia emocional, la 
cual está presente en los ámbitos de nuestra vida. Asimismo, sostiene que el 
proceso enseñanza-aprendizaje, como objeto de la didáctica, posee tres 
dimensiones: administrativa, tecnológica y socio -humana, en cuyo diseño y 





práctica el sentir y pensar de maestros y estudiantes. Concluye que la gestión del 
proceso formativo escolar tiene un grado significativo de relación con el cociente 
emocional de los agentes. 
 
2.1.2. Antecedentes internacionales 
     Betancourt (2009), en la Tesis Doctoral Estrategias de enseñanza y aprendizaje 
que desarrollan competencias socioemocionales sostuvo que la educación de los 
sentimientos no ha sido tema preferente en la formación universitaria. Nos hemos 
centrado en las competencias intelectuales dejando en un segundo plano la 
educación de las emociones, la afectividad y los sentimientos, dando lugar a una 
desproporcionalidad entre lo cognitivo, lo emocional y procedimental en los 
contenidos curriculares. La educación de los sentimientos no solo es función de la 
familia ni una tarea que se añade al quehacer docente, forma parte esencial e 
insustituible de la formación integral en la universidad. Se considera también que la 
motivación es un componente de la conducta estratégica y un requisito para 
desarrollar competencias. Si asumimos que las personas tienen creencias de lo que 
ellas pueden ser y lo que ellas pueden hacer, también deben existir algunos 
mecanismos y procedimientos que guíen y regulen la conducta en sintonía con 
dichas creencias.  
     La muestra de estudio estuvo conformada por el profesorado y los estudiantes de 
Ingeniería, Tecnologías, Psicología, Educación, Comunicación Social y Ciencias 
Administrativas, Económicas y Contables de la Universidad Cooperativa de 
Colombia. Dentro de las conclusiones más importantes: 
 Los participantes en esta investigación son de género masculino 67 % y 
femenino 33 %. Las edades oscilan entre 20 y 60 años o más, 
encontrándose el 70 % entre 30 y 60 años de edad. 
   El 30 % de los docentes que han contestado al cuestionario son de la 
facultad de Comunicación Social, el 23 % de Ingeniería, el 20 % de 
Ciencias Administrativas y Contables, el 10 % de Psicología, el 9 % de 
Ciencias Tecnológicas y el 8 % de Educación.  
  La mayoría de los docentes (60 %) tiene entre 1 y 10 años de antigüedad y 
el 63 % de los docentes encuestados tienen en la Universidad Cooperativa 





  Respecto a las competencias socioemocionales: A nivel general, las 
competencias intrapersonales mejor trabajadas en las aulas son la 
autonomía personal, la perseverancia, la autoestima, la creatividad, el 
aprendizaje, la asertividad y la flexibilidad. Las competencias menos 
trabajadas en este ámbito están en la tolerancia a la frustración, el 
autoconocimiento, el equilibrio emocional y la empatía. Ambos colectivos 
(docentes y estudiantes) están de acuerdo. 
De Souza (2010), en su investigación Competencias emocionales y 
resolución de conflictos interpersonales en el aula, sustentada en la Universidad 
Autónoma de Barcelona, Facultad de Ciencias de la Educación, sostuvo que el 
pleno desarrollo del estudiante, se consigue tanto por aspectos cognitivos como 
emocionales. El desarrollo de las competencias emocionales es necesaria para 
establecer buenas relaciones interpersonales, así como manejar herramientas para 
afrontar los retos diarios. No obstante, el profesor como educador será fundamental 
en este proceso. Tuvo como objetivo conocer cuáles son las competencias 
emocionales que desarrollan los profesores en sus alumnos para resolver los 
conflictos interpersonales en el aula. Se trabajó con una muestra intencional, 62 
profesores de primer, segundo y tercero de centros educativos de Barcelona, los 
cuales fueron seleccionados de 193, en función del nivel socioeconómico del 
centro. Los centros públicos y privados visitados con las clases sociales pertinentes 
(bajo, medio y alto) estuvo compuesto de 4 grupos, totalizando 67 alumnos. Se 
utilizó como instrumentos de recogida de datos: sociogramas, entrevistas y dos tests 
estandarizados: uno de estilos educativos (Magaz y Garcia, 1998) y el otro test de 
competencias emocionales (Bar-On, 2000). Teniendo en cuenta los resultados 
obtenidos cabe concluir que los profesores no aprovechan los momentos de los 
conflictos interpersonales para desarrollar las competencias emocionales de los 
estudiantes. Además, las estrategias utilizadas para solucionar o prevenir los 
conflictos, raramente, contemplan la mediación. Los resultados corroboran la falta 
de competencias emocionales del propio profesor, lo que nos hace concluir que al 
no tenerlas tampoco pueden desarrollarlas en los alumnados. 
     Villa (2012), de la facultad de Psicología de la Universidad de Autónoma de 
Nueva León-México, realizó el estudio “Inteligencia Emocional”, tomó una 
muestra de 60 sujetos pertenecientes al personal de educación primaria (1.°, 2.°, 5.° 





emocional. Además, de conocer la implicancia de la variable género. Esta es una 
investigación descriptiva en la que se empleó el diseño expo facto. Aplicó como 
instrumento un cuestionario de evaluación de la inteligencia emocional y concluyó 
en que la muestra reveló un nivel alto de inteligencia emocional 58 % (35 sujetos), 
con un porcentaje un tanto menor 27 % en el nivel muy significativo (16 sujetos), 
un porcentaje aún menor de 10 % se encuentra en el nivel medio (6 sujetos), y por 
último, en el nivel más bajo (3 sujetos). La investigación se basó en una escala de 
inteligencia emocional, la cual permitió determinar si el personal se encuentra en un 
nivel bajo, medio, alto o muy significativo en cuanto a la inteligencia emocional 
que aplica a su labor diaria. 
     Vizquerra (2007), en la tesis doctoral Competencias emocionales y resolución de 
conflictos interpersonales en el aula. Sustentada en la Universidad de Barcelona, 
sostiene que los niños aceptados presentan buenas habilidades emocionales. Tienen 
una buena conducta pro-social y establecen buenas relaciones interpersonales, 
mientras que los niños rechazados presentan escasas habilidades de este tipo y 
además tienen una conducta antisocial, no respetan las normas, y reflejan 
dificultades al relacionarse con los demás. Según los expertos señalan que la 
escuela es responsable de dirigir el proceso de socialización y afrontar el déficit 
mencionado en los estudiantes, los docentes lo trabajan pero de manera esporádica 
e ínfima, lo cual es un error (Alzate, 1998-1999), puesto que tal y como afirma 
Bisquerra (2003), la dimensión de apoyo emocional del profesorado en el proceso 
para la socialización es muy importante y esencial. Las estrategias que los 
profesores utilizan para la resolución de los conflictos son las del diálogo, pero 
raras son las veces que hacen uso de la mediación o negociación. Concluye que el 
nivel de empatía del profesorado hacia sus estudiantes es escaso. 
Consecuentemente, muchos profesores consideran que las causas de las conductas 
conflictivas son externas y no vinculadas a los aprendizajes que puedan 
desarrollarse en clase. En esta investigación se describe los motivos de rechazo y 
aceptación en el grupo o aula. Por otra parte, averiguamos que el profesorado, 
cuando interviene en un conflicto interpersonal del alumnado, pone en juego sus 
competencias emocionales y a la vez pone en práctica sus conocimientos sobre 
intervención de conflictos; no obstante, gran parte del profesorado trabaja de 
manera asistemática la prevención de los conflictos interpersonales del alumnado y 





     El aporte de la presente a nuestra investigación se centra en la visión de las 
competencias emocionales y su impacto en las escuelas. Además, nos ayudará a 
resolver conflictos asumiendo un rol de mediador frente a los estudiantes, tener un 
manejo eficiente de nuestras emociones con los padres, maestros, la escuela y las 
autoridades educativas que debemos tener en cuenta. Asimismo, nos ayuda a 
reconocer los casos de violencia en los estudiantes, debido a que no han logrado la 
competencia emocional; por lo tanto, las relaciones interpersonales en el aula se 
encuentran en un nivel deficiente, teniendo pendiente el trabajo con programas de 
desarrollo emocional en las escuelas. 
 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Bases teóricas de la variable I: Competencias emocionales 
2.2.1.1. Emoción 
     La emoción forma parte de un aspecto crítico de nuestra vida, ya que estamos 
muy desinformados acerca de su naturaleza y el impacto que puede crear tanto en 
nuestras interacciones sociales como en nuestras relaciones.  
La palabra emoción deriva etimológicamente del latín motere y significa 
estar en movimiento o moverse, es decir, la emoción es el catalizador que 
impulsa a la acción (Schachter y Singer, 1962, citado en Gabel, 2005). Es 
decir, “las emociones son impulsos para actuar, planes instantáneos para 
enfrentarnos en la vida que la evolución nos ha inculcado”. (Goleman, 2000, 
p.27). Por otro lado, se define como “cualquier agitación y trastorno de la 
mente, el sentimiento, la pasión; cualquier estado mental vehemente o 
excitado” (Goleman, 2000, p.277). 
Todo movimiento corporal está asociado a un proceso mental, algunos 
movimientos relativamente sencillos se dan de manera voluntaria, 
consciente, premeditada, con un fin concreto. Sin embargo, en el caso 
de considerar a la emoción como cualquier agitación podría decirse que 
son acciones físicas que se realizan sin una finalidad y muchas veces 







     Por lo tanto, se podría entender a la emoción como respuesta a las 
informaciones que recibimos del entorno y, su intensidad dependerá de las 
evaluaciones subjetivas.  
     Torrabadella (2001), “las emociones tienen una utilidad ancestral adaptativa”, 
es decir, favorecen la autodefensa y la supervivencia” (p.26).  
     Si tenemos en cuenta esta finalidad adaptativa, desde la concepción Grados 
(2004), podríamos decir que la ira nos predispone a la defensa o a la lucha; el 
miedo, a la huida y también a la lucha, cuando la intensidad del miedo es alta 
entonces obstaculiza las facultades intelectuales y la capacidad de aprender; sin 
embargo, en intensidades moderadas, son promotores del aprendizaje; la alegría 
predispone a afrontar cualquier tarea, aumenta la energía disponible e inhibe los 
sentimientos negativos, es un estado emocional que potencia al aprendizaje; la 
sorpresa facilita la exploración del acontecimiento inesperado y la elaboración de 
un plan de acción o respuesta adecuada, está relacionada con la curiosidad; la 
tristeza predispone al ensimismamiento, se asocia a la disminución de la energía y 
el entusiasmo por las actividades vitales, su influencia facilitadora del aprendizaje 
está en función de su intensidad, pues la depresión dificulta el aprendizaje.   
     Goleman (2000), refiere que en nuestro repertorio emocional, cada emoción 
juega un rol importante y singular en nuestras acciones; sin embargo, las 
investigaciones no logran discernir exactamente cuáles podrían considerarse como 
emociones primarias, si existen o no. A continuación, se cita a algunas: Ira: furia, 
ultraje, resentimiento, cólera, exasperación, indignación, aflicción, fastidio, 
irritabilidad, hostilidad, odio. Tristeza: congoja, melancolía, pesimismo, pena, 
autocompasión, soledad, abatimiento, desesperación, depresión. Temor: ansiedad, 
aprensión, nerviosismo, preocupación, consternación, inquietud, incertidumbre, 
miedo, terror, fobia, pánico. Placer: felicidad, alegría, alivio, dicha, orgullo, 
estremecimiento, embeleso, gratificación, satisfacción, euforia, manía. Amor: 
Aceptación, simpatía, confianza, amabilidad, afinidad, devoción, adoración. 
Sorpresa: Conmoción, asombro, desconcierto. Disgusto: Desdén, desprecio, 
menosprecio, aborrecimiento, repulsión. Vergüenza: culpabilidad, molestia, 
disgusto, remordimiento, humillación, arrepentimiento. Sin embargo, esta lista no 
resuelve las preguntas planteadas acerca de la categorización de las emociones.  
     Con un sentido de interioridad y fuerza, Cooper & Sawaf (1998) consideran 





no son buenas ni malas. Enfatizan la importancia de la acción que realizamos ante 
la información y energía que produce cada emoción así como también, el 
aprendizaje a distinguir los sentimientos” (p.45). Al respecto se plantea que 
evitemos los prejuicios respecto a la categorización de emociones buenas o malas, 
ya que estas dependen de nuestro tino y entrenamiento de la competencia 
emocional. 
 
2.2.1.2. Definiciones básicas sobre competencias emocionales 
     Resulta importante señalar que del constructo de inteligencia emocional se 
deriva el desarrollo de competencias emocionales.  
     La  competencia es el conjunto de conocimientos, capacidades, habilidades y 
actitudes necesarias para realizar actividades diversas con un cierto nivel de 
calidad y eficacia. En el concepto de competencia se integra el saber, saber hacer 
y saber ser. El dominio de una competencia permite producir un número infinito 
de acciones no programadas. 
     Entendemos las competencias emocionales como “el conjunto de 
conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes necesarias para tomar 
conciencia, comprender, expresar y regular de forma apropiada los fenómenos 
emocionales” (Bisquerra y Perez, 2007, p. 146). 
     El desarrollo de la competencia emocional, considerada como una competencia 
básica para la vida, desemboca en la educación emocional. Hay que definir 
objetivos, asignar contenidos, planificar actividades, estrategias de intervención 
para garantizar una educación emocional de calidad. 
     Las competencias emocionales son un aspecto importante de la ciudadanía 
efectiva y responsable; su dominio potencia una mejor adaptación al contexto y 
favorece un afrontamiento a las circunstancias de la vida con mayores 
probabilidades de éxito. Entre los aspectos que se ven favorecidos por las 
competencias emocionales están los procesos de aprendizaje, las relaciones 
interpersonales, la solución de problemas, la consecución y mantenimiento de un 
puesto de trabajo.  
     Arredondo (2008) afirma que “La Inteligencia Emocional es un constructo 
psicológico que explica fenómenos emocionales que son de interés científico; al 





importancia para el éxito, a pesar de que no pueden ser directamente medibles” 
(p.53). 
     Diversas propuestas se han elaborado con la intención de describir este 
constructo. Sin ánimo de ser exhaustivos revisaremos algunas de ellas. 
     Salovey y Sluyter (1997) identifican cinco dimensiones básicas en las 
competencias emocionales: cooperación, asertividad, responsabilidad, empatía, 
autocontrol.  
     Estas dimensiones se solapan con el concepto de inteligencia emocional, tal 
como lo define Goleman (1995), dividido en cinco dominios –autoconciencia 
emocional, manejo de las emociones, automotivación, empatía y habilidades 
sociales- que a su vez incluían la existencia de veinticinco competencias. 
     En la revisión de dicha propuesta, años más tarde, Goleman, Boyatzis y McBer 
(1999) proponen cuatro dominios -consciencia de uno mismo, autogestión, 
consciencia social y gestión de las relaciones- y dieciocho competencias. Este 
proceso nos permite aventurar que, a medida que la ciencia nos proporcione 
mayores conocimientos, la conceptualización de la competencia emocional 
avanzará hacia una mayor concreción. 
     La competencia social es la capacidad para mantener buenas relaciones con 
otras personas. Esto implica dominar las habilidades sociales, capacidad para la 
comunicación efectiva, respeto, actitudes pro-sociales, asertividad, etc. 
     Esta competencia emocional personal se basa en la consciencia de uno mismo, 
la cual resume el reconocimiento de las emociones individuales y cómo las 
emociones afectan a otras personas, y también se basa en la capacidad de 
mantener un control emocional y cómo manejar la adaptación; hay que tener en 
cuenta que para ello, hay que ser capaz de entender sus emociones personales 
antes de valorar las emociones de otras personas. 
     Se puede decir, por lo tanto, que las competencias emocionales son el conjunto 
de conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes necesarias para 
comprender, expresar y regular de forma apropiada los fenómenos emocionales. 
Por lo tanto, las competencias emocionales favorecen los procesos de aprendizaje, 
las relaciones interpersonales, la solución de problemas, la consecución y 






     A nuestro entender, la educación emocional, entendida como el desarrollo 
planificado y sistemático de habilidades de autoconocimiento, autocontrol, 
empatía, comunicación e interrelación, permite al ser humano actuar 
reflexivamente con un alto sentido de responsabilidad, eticidad y en armonía con 
el medio y sus semejantes.  
     Aguilar (2012) reflexiona que en este contexto es indispensable contar con 
maestros “emocionalmente inteligentes”, que puedan cumplir el reto de educar a 
los alumnos con un liderazgo democrático; que a través de sus experiencias 
puedan enseñar a reconocer, controlar y expresar asertiva, respetuosa y claramente 
sus emociones.  
 
2.2.1.3. Teorías que explican la competencia emocional 
     Goleman (1999) afirma que las competencias emocionales se agrupan en 
conjuntos, cada uno de las cuales está basado en una capacidad subyacente de la 
inteligencia emocional, capacidades que son vitales si las personas quieren 
aprender las competencias necesarias para tener éxito.  
     Goleman (1995) preconiza que el marco de la competencia emocional está 
subdividido entre dos grandes factores: la competencia personal (consciencia de 
uno mismo, autorregulación y motivación) y la competencia social (empatía y 
habilidades sociales).  
Tal como defiende el autor, la inteligencia emocional sería la forma como el 
sujeto es consciente de sus emociones y la relación de interacción sujeto-medio.  
     Desde esta perspectiva podemos considerar que la persona competente 
emocionalmente es capaz de identificar las propias emociones y las de los demás 
porque tiene autocontrol y habilidades emocionales.  
     Tales capacidades pueden ser aprendidas, ya que Goleman (1995) afirma que 
“la competencia emocional es algo que se crea y fortalece a través de las 












































Nota. Tomado de D.Goleman, R. Boyatzis y A. Mckee. (2002). Competencias 
asociadas a la inteligencia emocional. Barcelona: Plaza & Janés Editores 
 
 
Dominios                                                 
 
Competencia Personal 
A) Consciencia de sí mismo 
Consciencia emocional de uno mismo 
Valoración adecuada de uno mismo 









A) Consciencia social 
Empatía 
Consciencia de la organización 
Servicio 
B) Gestión de las relaciones 
Liderazgo inspirado 
Influencia 
Desarrollo de los demás 
Catalizar del cambio 
Gestión de los conflictos 
Establecer vínculos 





     Saarni (2000) señala que “la competencia emocional se relaciona con la 
demostración de autoeficacia al expresar emociones en las transacciones sociales 
(“emotion-eliciting social transaccions”) (p.68). 
     La autoeficacia debe ser entendida, en este enfoque, como la capacidad y las 
habilidades que tiene el individuo para lograr los objetivos deseados. Sin embargo, 
también es importante señalar que para que haya autoeficacia se requiere 
conocimiento de las propias emociones y capacidad para regularlas hacia los 
resultados deseados. A su vez, los resultados deseados dependen de los principios 
morales que uno tiene. Así, “el carácter moral y los valores éticos influyen en las 
respuestas emocionales de cara a promover la integridad personal. La competencia 
emocional madura debería reflejar una sabiduría que conlleva los valores  éticos 
significativos de la propia cultura” (Saarni, 2000, p. 68). 
     Saarni (1997, p. 46-59; 2000, p. 77-78) presenta el siguiente listado de 
habilidades de la competencia emocional: 
 Consciencia del propio estado emocional: Incluye la posibilidad de estar 
experimentando emociones múltiples. A niveles de mayor madurez, 
consciencia de que uno puede no ser consciente de los propios 
sentimientos debido a inatención selectiva o dinámicas inconscientes.  
 Habilidad para discernir las habilidades de los demás: En base a claves 
situacionales y expresivas que tienen un cierto grado de consenso 
cultural para el significado emocional.  
 Habilidad para utilizar el vocabulario emocional y términos expresivos 
habitualmente disponibles en una cultura: A niveles de mayor madurez, 
la habilidad de captar manifestaciones culturales (“cultural scripts”) que 
relacionan la emoción con roles sociales.  
 Capacidad para implicarse empáticamente en las experiencias 
emocionales de los demás.  
 Habilidad para comprender que el estado emocional interno no necesita 
corresponder con la expresión externa, tanto en uno mismo como en los 
demás. En niveles de mayor madurez, comprensión de que la propia 
expresión emocional puede impactar en otros, y tener esto en cuenta en la 





  Habilidad para afrontar emociones negativas mediante la utilización de 
estrategias de autocontrol que regulen la intensidad y la duración de tales 
estados emocionales.  
  Consciencia de que la estructura y naturaleza de las relaciones vienen en 
parte definidas por a) el grado de inmediatez emocional o sinceridad 
expresiva; y b) el grado de reciprocidad o simetría en la relación. De esta 
forma, la intimidad madura viene en parte definida por el compartir 
emociones sinceras, mientras que una relación padre-hijo puede 
compartir emociones sinceras de forma asimétrica.  
 Capacidad de autoeficacia emocional: el individuo se ve a sí mismo que 
siente, por encima de todo, cómo se quiere sentir. Es decir, la 
autoeficacia emocional significa que uno acepta su propia experiencia 
emocional, tanto si es única y excéntrica como si es culturalmente 
convencional, y esta aceptación está de acuerdo con las creencias del 
individuo sobre lo que constituye un balance emocional deseable. En 
esencia, uno vive de acuerdo con su “teoría personal sobre las 
emociones” cuando demuestra autoeficacia emocional que está en 
consonancia con los propios valores morales. 
     Desde esta perspectiva, toma relevancia la importancia del contexto: el espacio 
y el tiempo son condicionantes de la competencia emocional. Todos podemos 
experimentar incompetencia emocional en un momento dado y en un espacio 
determinado, dado que no nos sentimos preparados para esa situación. 
     Mireia (2002) reproducido en Salovey y Sluyter (1997), destaca la 
competencia emocional como “un conjunto de habilidades que permiten 
comprender, expresar y regular de forma apropiada los fenómenos emocionales” 
(p.35). Incluye consciencia emocional, control de la impulsividad, trabajo en 
equipo, cuidarse de sí mismo y de los demás, etc. 
     Esto facilita desenvolverse mejor en las circunstancias de la vida tales como 
los procesos de aprendizaje, relaciones interpersonales, solución de problemas, 
adaptarse al contexto. Teniendo en consideración todo lo expuesto, reconocemos 
la importancia de la competencia emocional del profesor donde destacamos como 








 Competencias asociadas a la inteligencia emocional 
Competencia Personal 
Consciencia de uno mismo 
  Consciencia emocional de uno mismo 
 Valoración adecuada de uno mismo 
 Confianza en uno mismo 
Autogestión 










 Consciencia de la organización 
 Servicio 
Gestión de las Relaciones 
 Liderazgo inspirado 
 Influencia 
 Desarrollo de los demás 
 Catalizar el cambio 
 Gestión de los conflictos 
 Establecer vínculos 
 Trabajo en equipo y colaboración 







     Las investigaciones se siguen desarrollando el enfoque cognitivista de la época de los 
60 sigue vigente, ya que la cognición es una condición necesaria y suficiente para la 
emoción, ya que logramos regular nuestras emociones mediante la consciencia, el dominio 
de las creencias limitantes o distorsiones cognitivas influyen en el proceso. Esta frase 
sintetiza lo que sucede con el ser humano “No nos afecta lo que nos sucede, sino lo que 
nos decimos acerca de lo que nos sucede”. 
     Así desde un enfoque cognitivo comportamental surge el término “psicología positiva”, 
el cual ha sido desarrollado por Martin Seligman, investigador que, habiendo dedicado 
gran parte de su carrera al trastorno mental y al desarrollo de conceptos como la 
indefensión aprendida, ha dado un giro radical en su orientación, elaborando y 
promoviendo una concepción más positiva de la especie humana.  
     No obstante, las primeras aproximaciones hacia la psicología positiva se remontan a 
finales de los años 20, con los escritos de Watson sobre el cuidado psicológico de los 
infantes, y a finales de los años 30, con el trabajo de Terman y colaboradores sobre el 
talento de los estudiantes y su ambiente académico y los factores psicológicos relacionados 
con la felicidad marital (Seligman & Csikszentmihalyi, 2000). 
     La psicología positiva se define como el estudio científico de las experiencias positivas, 
los rasgos individuales positivos, las instituciones que facilitan su desarrollo y los 
programas que ayudan a mejorar la calidad de vida de los individuos, mientras previene o 
reduce la incidencia de la psicopatología (Seligman 2005; Seligman & Csikszentmihalyi, 
2000). Es definida también como el estudio científico de las fortalezas y virtudes humanas, 
las cuales permiten adoptar una perspectiva más abierta respecto al potencial humano, sus 
motivaciones y capacidades (Sheldon & King, 2001), incluye también virtudes cívicas e 
institucionales que guían a los individuos a tomar responsabilidades sobre su comunidad y 
promueve características para ser un mejor ciudadano (Seligman & Csikszentmihalyi, 
2000). 
     En el contexto peruano destaca Alarcón, quien una vez investigado el tema de la 
felicidad (Alarcón, 2000b, 2001, 2002b, 2006), fundó en el año 2008 la Sociedad Peruana 
de Psicología Positiva, y en el 2009 tanto organiza el Primer Coloquio Peruano de 
Psicología como edita Psicología de la felicidad. Del mismo modo, su vasta experiencia en 
investigación psicológica (Alarcón, 1961, 1962, 1978, 2005b; Alarcón et al, 1976) se 
vuelca en Métodos y diseños de la investigación del comportamiento (Alarcón, 2008), uno 






     La psicología educativa desde una perspectiva positiva centra su atención en las 
fortalezas o atributos específicos positivos de las personas y grupos en ambientes 
pedagógicos (Hughes, 2000). De acuerdo con estudios realizados en este ámbito, aquellos 
docentes que enfatizan en las experiencias positivas sobre el desarrollo de habilidades en 
los niños, hacen que estos tengan mayor probabilidad de experimentar altos niveles de 
autoeficacia y otras características de desarrollo psicológico positivo, cuando ocurren 
conjuntamente con el desarrollo de habilidades complejas (Akin-Little, Little & Delligatti, 
2004). Al respecto, Seligman & Csikszentmihalyi (2000) sostienen que promover 
competencias en los niños es más que arreglar lo que está mal en ellos; es identificar y 
fortalecer sus cualidades predominantes y ayudarles a encontrar los espacios en los que 
puedan expresarlas. Promover las fortalezas de los niños y jóvenes puede incrementar 
cambios que favorecen el manejo exitoso de las dificultades actuales y las que deberán 
afrontar en el futuro (Terjesen, Jacofsky, Froh & DiGiuseppe, 2004).  
     Siguiendo los cambios en la psicología, surge el término educación emocional, la cual 
es definida como un proceso educativo, continuo y permanente, que pretende potenciar el 
desarrollo emocional como complemento indispensable del desarrollo cognitivo, 
constituyendo ambos los elementos esenciales del desarrollo de la personalidad integral. 
Para ello se propone el desarrollo de conocimientos y habilidades sobre las emociones con 
objeto de capacitar al individuo para afrontar mejor los retos que se plantean en la vida 
cotidiana. Todo ello tiene como finalidad aumentar el bienestar personal y social. 
(Bisquerra, 2015) 
2.2.1.4. Dimensiones de la competencia emocional 
     Bisquerra (2003) propone las siguientes dimensiones de las competencias de acuerdo a 
los siguientes bloques:  
 Consciencia emocional. - Capacidad para tomar consciencia de las propias 
emociones y de las emociones de los demás, incluyendo la habilidad para captar el 
clima emocional de un contexto determinado. 
 Toma de consciencia de las propias emociones. - Capacidad para percibir con 
precisión los propios sentimientos y emociones; identificarlos y etiquetarlos. 
Contempla la posibilidad de experimentar emociones múltiples y de reconocer la 
incapacidad de tomar consciencia de los propios sentimientos debido a inatención 





 Dar nombre a las emociones. - Eficacia en el uso del vocabulario emocional 
adecuado y las expresiones disponibles en un contexto cultural determinado para 
designar las emociones. 
 Comprensión de las emociones de los demás. - Capacidad para percibir con 
precisión las emociones y perspectivas de los demás y de implicarse empáticamente 
en sus vivencias emocionales. Incluye la pericia servirse de las claves situacionales 
y expresivas (comunicación verbal y no verbal) que tienen un cierto grado de 
consenso cultural para el significado emocional. 
 Regulación emocional. - Capacidad para manejar las emociones de forma 
apropiada. Supone tomar consciencia de la relación entre emoción, cognición y 
comportamiento; tener buenas estrategias de afrontamiento; capacidad para 
autogenerarse emociones positivas, etc. Los propios sentimientos y emociones a 
menudo deben ser regulados. Esto incluye, entre otros aspectos: regulación de la 
impulsividad (ira, violencia, comportamientos de riesgo); tolerancia a la frustración 
para prevenir estados emocionales negativos (ira, estrés, ansiedad, depresión) y 
perseverar en el logro de los objetivos a pesar de las dificultades; capacidad para 
diferir recompensas inmediatas a favor de otras de más largo plazo, pero de orden 
superior, etc. 
 Tomar consciencia de la interacción entre emoción, cognición y comportamiento. - 
Los estados emocionales inciden en el comportamiento y estos en la emoción; 
ambos pueden regularse por la cognición (razonamiento, consciencia). 
 Expresión emocional apropiada. - Capacidad para expresar las emociones de forma 
apropiada. Habilidad para comprender que el estado emocional interno no necesita 
corresponder con la expresión externa que de él se presenta, tanto en uno mismo 
como en los demás.  
En niveles de mayor madurez, comprensión del impacto de la propia expresión 
emocional en otros, y facilidad para tenerlo en cuenta en la forma de mostrarse a 
sí mismo y a los demás. 
 Habilidades de afrontamiento. - Habilidad para afrontar emociones negativas 
mediante la utilización de estrategias de autorregulación que mejoren la intensidad 
y la duración de tales estados emocionales. 
 Autonomía emocional. - La autonomía emocional se puede entender como un 





relacionados con la autogestión personal, entre las que se encuentran la autoestima, 
actitud positiva ante la vida, responsabilidad, capacidad para analizar críticamente 
las normas sociales, la capacidad para buscar ayuda y recursos, así como la 
autoeficacia emocional. 
 Autoestima. - Tener una imagen positiva de sí mismo; estar satisfecho de sí mismo; 
mantener buenas relaciones consigo mismo. 
 Automotivación. - Capacidad de automotivarse e implicarse emocionalmente en 
actividades diversas de la vida personal, social, profesional, de tiempo libre, etc. 
 Actitud positiva. - Capacidad para tener una actitud positiva ante la vida. Sentido 
constructivo del yo (self) y de la sociedad; sentirse optimista y potente 
(empowered) al afrontar los retos diarios; intención de ser bueno, justo, caritativo y 
compasivo. 
 Responsabilidad. - Intención de implicarse en comportamientos seguros, saludables 
y éticos. Asumir la responsabilidad en la toma de decisiones. Incluso ante la 
decisión de las actitudes a adoptar ante la vida: positivas o negativas. 
 Autoeficacia emocional. - Capacidad de autoeficacia emocional, el individuo se 
percibe a sí mismo con capacidad para sentirse como desea. Es decir, la 
autoeficacia emocional significa que uno acepta su propia experiencia emocional, 
tanto si es única y excéntrica como si es culturalmente convencional y esta 
aceptación está de acuerdo con las creencias del individuo sobre lo que constituye 
un balance emocional deseable.  
 Análisis crítico de normas sociales. - Capacidad para evaluar críticamente los 
mensajes sociales, culturales y de los mass media, relativos a normas sociales y 
comportamientos personales. 
 Resiliencia. - Para afrontar las situaciones adversas que la vida pueda deparar. 
     El modelo de competencias emocionales se estructura en cinco grandes competencias o 



























Figura 1.  Dimensiones de las competencias emocionales 
Tomado de Bisquerra, R. (2007). Psicopedagogía de las emociones. Madrid: 
Síntesis 
 
2.2.2.    Bases teóricas de la variable II: Manejo de Conflictos 
2.2.2.1. Definición de conflicto 
     El diccionario de la Real Academia define el término como " Combate, lucha, 
pelea”, procede de la voz latina conflictus que es un compuesto del verbo flígere, 
flicum, de donde deriva afflígêre, afflictus e infligêre, inflictus, afligir, infligir. 
Significa chocar. Ya vemos en esta definición nominal como se encierra en esta 
palabra el concepto de choque, de encuentro violento 'no amistoso' entre dos o 
más personas, grupos o instituciones. Otras definiciones, en la misma línea 
añaden, además, "pelear, combatir, discutir" (cf. Dic. Larousse p.237). 
     Hocker y Wilmot (1991), por ejemplo, conciben al conflicto como la “lucha 
expresada entre al menos dos partes interdependientes quienes perciben intereses 
incompatibles entre sí, tensiones por recursos escasos, atribuciones de parte de la 
contraparte e interferencias de esta última para alcanzar las metas” (p.12). 





Competencias para la 








     El conflicto es, ante todo, una ocasión de crecimiento en dos dimensiones 
críticas e interrelacionadas: el fortalecimiento personal y la superación de los 
límites personales para relacionarse con otros; el conflicto enfrenta a cada parte 
con otro situado de diferente modo, que sostiene un punto de vista opuesto, lo que 
le da a la gente la oportunidad de desarrollar y mostrar respeto y consideración 
mutua (p.130). 
     Vinyamata (2001) define el término conflictología como “la compilación de 
conocimientos y procedimientos de análisis e intervención pacífica referidos al 
conflicto, al cambio, a la guerra, al problema, a la crisis o el caos” (p. 92). La 
conflictología se centra en el estudio y el análisis de los conflictos en su acepción 
más amplia e integral, abarca también todas aquellas técnicas, procedimientos, 
métodos, estrategias y tácticas que hacen posible facilitar ayuda a las partes en 
conflicto, de manera que sean los propios autores de los conflictos los que por 
ellos mismos encuentran solución y remedio. La conflictología como una ciencia 
disciplinaria y transversal del conflicto, el cambio, la crisis sinónimo de 
resolución de conflictos y de transformación de conflictos como sistemas 
integrales e integradores de conocimientos, técnicas y habilidades orientadas al 
conocimiento de los conflictos, sus posibles causas y maneras de facilitar su 
solución pacífica y no violenta (p.129). 
     Una vez analizado el estado de la cuestión, hemos considerado oportuno 
adentrar en el estudio del fenómeno "conflicto", inicialmente realizamos una 
revisión bibliográfica desde diversos autores, que nos proporcione la comprensión 
desde una mirada genérica sobre el constructo estudiado. 
El término “conflicto” es empleado de un modo muy amplio y flexible, para 
cubrir un abanico de situaciones muy diversas. Por ejemplo, Fisas (2001) señala 
que el conflicto:  
Es un proceso interactivo que se da en un contexto determinado. Es una 
construcción social, una creación humana, diferenciada de la violencia 
(puede haber conflictos sin violencia, aunque no violencia sin conflicto), 
que puede ser positivo o negativo según cómo se aborde y termine, con 
posibilidades de ser conducido, transformado y superado (…) (p. 30). 
     Un conflicto “puede referirse a cualquier cosa desde una guerra a la elección 
entre un helado o un granizado” (Mark y Sinder, 1957, p. 35). La larga tradición 





multiplicidad de enfoques y escuelas de pensamiento en el camino hacia una 
teoría general del conflicto. 
  Así, por ejemplo, para Entelman (2002): 
El conflicto es un proceso dinámico, sujeto a la permanente alteración de 
todos sus elementos. A medida que se desarrolla su devenir cambian las 
percepciones y las actitudes de los actores que, en consecuencia, modifican 
sus conductas, toman nuevas decisiones estratégicas sobre el uso de los 
recursos que integran su poder y, a menudo, llegan a ampliar, reducir, 
separar o fusionar sus objetivos. (p.173). 
     Entelman realiza una reflexión oportuna acerca de los conflictos porque estos se 
transforman con el devenir del tiempo y el grado de afección de los participantes; 
por ello, es importante tratar de solucionar después del clímax evaluando todo el 
proceso. 
     Aron (1982) señala que “el conflicto es una oposición entre grupos e individuos 
por la posesión de bienes escasos o la realización de valores mutuamente 
incompatibles” (p.35). 
 
     Freund (1995) define el conflicto como “un enfrentamiento o choque intencional 
entre dos individuos o grupos de la misma especie que manifiestan una intención 
hostil, generalmente, acerca de un derecho, buscan romper la resistencia del 
próximo, usando la violencia, la que podría llevar el aniquilamiento físico del otro” 
(p.65). 
Rozenblum de Horowitz (1997) colinda el conflicto:  
La divergencia de intereses, o la creencia de las partes de que sus 
aspiraciones actuales no pueden satisfacerse simultánea o conjuntamente, 
es decir, que en el momento del conflicto las partes se perciben 
antagónicas, y no perciben una salida o respuesta integradora para sus 
diferencias (p.1). 
     Tal como hemos verificado, la mejor parte de las definiciones tienen algo en 
común tienen un hilo conductor que entendemos si entramos en conflicto es una 
contraposición a alguien o algo. Los autores mencionados, hablan de los 





     Así comprendemos que el término "conflicto" se refiere a las fuerzas o 
posiciones contrarias que en un determinado momento se encuentran y se chocan, 
pudiendo ser por interés común o por discrepancias. 
     Hablaremos de conflicto en aquellas situaciones de disputa o divergencia en las 
que hay contraposición de intereses (tangibles), necesidades o valores en pugna. A 
esa contraposición la vamos a definir como problema: la satisfacción de las 
necesidades de una parte impide la satisfacción de las de la otra (Unesco, 2012). 
     El conflicto es consustancial a las relaciones humanas. Interactuamos con otras 
personas con las que vamos a discrepar y con las que vamos a tener intereses y 
necesidades contrapuestas. El conflicto, además, es ineludible, y por mucho que 
cerremos los ojos o lo evitemos, continúa su dinámica. Es algo vivo que sigue su 
curso a pesar de nuestra huida, haciéndose cada vez más grande e inmanejable. 
     Finalmente, podemos inferir que la palabra conflicto puede entenderse de dos 
maneras:  
La primera, hace referencia a los dilemas intrapersonales con los que cada 
individuo se enfrenta a lo largo de su vida.  
La segunda manera de entender el conflicto tiene que ver con el tipo de problemas 
que se presentan entre dos o más partes, las cuales pueden ser individuos, grupos, 
organizaciones, etc.  
     El presente trabajo está centrado en esta última definición, delimitándola a 
aquellos conflictos que se dan entre individuos y grupos dentro de una 
organización. 
     Los estudios desarrollados sobre la regulación de los conflictos nos 
proporcionan tres modelos distintos señalados por París (2005): 
 La resolución de conflictos: El conflicto es visto desde una perspectiva negativa. Se 
centra en la evolución y el resultado final del conflicto. 
 La gestión de los conflictos: El conflicto es visto como situación natural, que forma 
parte de las relaciones humanas. 
 La transformación de los conflictos: El conflicto es visto como una situación 
oportuna para el aprendizaje de nuevas dinámicas. Una situación conflictiva puede 
transformar de manera positiva no solo las relaciones humanas, como a los 






 Cada concepto tiene una connotación ideológica definida, lo que busca esta   tesis en 
utilizar el concepto resolución desde una perspectiva positiva. 
2.2.2.2. Aspecto metodológico: estructura del conflicto 
     Habiendo recorrido diversas nociones sobre el conflicto es útil ocuparse ahora 
de la estructura misma del conflicto, la cual puede estudiarse desde diversas 
perspectivas, por cuanto el ejercicio de la mediación supone siempre hacer un 
diagnóstico más o menos rápido, un mapeo del conflicto. 
Un esquema básico de la estructura del conflicto que se ha extendido bastante es 
el propuesto por Lederach (1997: 32-33) (ver fig. 2). 
 
Figura  2.  Elementos del conflicto 
Adaptado de Lederach, J. (1997).  Preparing for Peace: Conflict Transformation 
Across Cultures: Publishers 
 
Tabla 3  
Elementos del conflicto 
Relación entre los componentes de los conflictos y los componentes de la 
micropolítica 
Componentes de los conflictos 
Las personas 
El motivo de disputa 
El proceso 
Componentes de la micropolítica 
Intereses de los agentes 
Mantenimiento del control de la organización  
Conflictos alrededor de la política (definición de la escuela) 
Nota. Tomado de Ball, S. (1989). La micropolítica de la escuela. Hacia una teoría de la 













2.2.2.3. Dimensiones del conflicto 
     Hay diversas dimensiones de orden tanto fáctico como perceptual que crean, 
potencian, agravan o permiten una salida al conflicto.  
Las dimensiones básicas a abordar en una perspectiva analítica se presentan: 
 
Tabla 4 
 Dimensiones del conflicto 
                   Dimensión                      
 Sentimientos             
Pueden definirse como los diversos modos de la afectación interior que un 
sujeto tiene a partir del conflicto. Suelen manifestarse a través de emociones 
explícitas como rabia, dolor, tristeza, etc. o simplemente como sensaciones 
subjetivas como frustración, desesperanza, nostalgia, etc. 
 Intereses          
Razones por las que diversas áreas de discrepancia o de incompatibilidad 
importan significativamente a una persona; pueden comprenderse también 
como los objetivos, puntos de llegada o ganancias finales que una persona 
percibe como salida a una situación específica. 
 Necesidades 
Aspectos mínimos, indispensables, que satisfacen a una persona en cuanto a 
lo sustantivo, lo psicológico y el proceso a seguir para resolver un problema. 
Una manera posible de pensarlos es como carencias. 
 Posiciones 
Salida específica que cada parte propone con ocasión de un conflicto, es lo 
que cada quien quiere que se haga en esa situación determinada. Un modo 
complementario de entenderlas es como el lugar de sujeto desde el cual se 
habla, lo cual implica el reconocimiento explícito de las paridades o, por el 
contrario, de las jerarquías existentes en una relación interpersonal, por 
ejemplo, padre-hijo, jefe-empleado o del eje funcional de dicha relación, por 





    Nota. Adaptado de Universidad Externado de Colombia (2002). Conflicto y violencia 
intrafamiliar. 
 
2.2.2.4. El ciclo del conflicto 
     La experiencia de cada uno de nosotros en las situaciones de conflicto, parece 
que sigue una serie de fases que hacen que perpetuemos el ciclo. Este puede ser 
positivo o negativo.  
Fase 1: actitudes y creencias 
El ciclo empieza por nosotros y por nuestras actitudes y creencias sobre el 
conflicto. Como hemos visto, nuestras creencias y actitudes tienen su origen en 
diversas fuentes, como, por ejemplo: 
 Los mensajes que hemos recibido en la infancia sobre los conflictos 
 Los modelos de conducta de padres, profesores y amigos 
 Las actitudes y conductas vistas en los medios de comunicación (televisión, 
películas, etc.) 
 Nuestras propias experiencias con los conflictos 
 Nuestras actitudes y creencias afectan a la forma en que respondemos cuando 
ocurre un conflicto. 
Fase 2: el conflicto 
En el siguiente paso del ciclo, el conflicto ocurre. Este es un proceso inherente a 
las relaciones sociales, es inevitable en todo marco de relación, se produce entre 
niños en el patio de la escuela y entre países a nivel internacional. Es un 
fenómeno; por lo tanto, ubicuo y universal. 
Fase 3: la respuesta 
 Valores 
Creencias y principios firmemente arraigados en una persona que organizan 
su visión del mundo y de las personas, y que originan su posición y su 
comportamiento en un conflicto. No se entienden aquí como un conjunto de 
actitudes humanas y sociales evaluadas moralmente como positivas, sino que 
al tratarse de creencias combinan, si se quiere ver de esa manera, elementos 
positivos y negativos que constituyen la cultura personal, como la honradez, 
la justificación de la corrupción, la subordinación de género, la legitimidad de 
la violencia física, etc., los cuales se convierten en los reguladores éticos de la 





La respuesta es el punto donde empezamos a actuar. Podemos reaccionar con un 
grito, o podemos intentar hablar sobre la situación, o podemos simplemente 
abandonarlo. Con nuestro sistema de actitudes y creencias personales, a menudo 
reaccionamos de la misma manera sin importar cuál es el conflicto en cuestión. 
De este modo, estas reacciones nos pueden decir mucho sobre nosotros mismos y 
sobre nuestros patrones en situaciones de conflicto.  
Fase 4: el resultado 
La respuesta llevará siempre al mismo resultado. La consecuencia servirá para 
reforzar la creencia y de este modo el ciclo se mantiene. En la mayoría de los 
casos, el resultado del ciclo del conflicto refuerza nuestro sistema de creencias y 
lleva a la perpetuación del mismo patrón. 
Cambiando el patrón: 
Si queremos aprender del conflicto y cambiar nuestros patrones, necesitamos: 
 Tomar consciencia 
 Buena disposición 
  Habilidades 
Tomar consciencia 
Para romper el patrón que nos mantiene en el conflicto y para resolver el conflicto 
de una manera productiva, primero necesitamos tomar consciencia de las 
creencias y respuestas que perpetúan nuestra conducta negativa. La reflexión es 
un paso vital para lograr esta toma de consciencia. Podemos preguntarnos a 
nosotros mismos: 
 ¿Cómo respondemos normalmente a las situaciones de conflicto?, ¿cómo sentimos 
y reaccionamos?, ¿negamos que haya un conflicto?, ¿asumimos que no hay modo 
de que las cosas vayan bien? 
 ¿Qué puede ayudar a que el conflicto se resuelva de otra manera? 
Las respuestas a estas preguntas pueden llevarnos a nuevas ideas sobre nuestros 
sentimientos, reacciones y creencias. Ayudados por este nuevo entendimiento, 
podemos empezar a identificar nuevas alternativas de respuesta al conflicto. Con 
el nuevo conocimiento de que no tenemos porque responder de maneras que 
prolonguen o empeoren el problema, podemos volver hacia la otra persona e 





conocimiento de nosotros mismos y de nuestras opciones, sabiendo que, aunque el 
conflicto es inevitable, no tiene por qué ser destructivo. 
Buena disposición 
El hecho de tomar consciencia por sí solo no es suficiente para cambiar nuestro 
patrón habitual de comportamiento ante los conflictos. También requiere un 
compromiso personal y buena voluntad. Este patrón se aprecia en los siguientes 
niveles:  
 Debemos estar dispuestos a experimentar e intentar nuevos modos de acercamiento 
al conflicto. 
 Debemos estar dispuestos a examinar y quizás a cambiar partes de nuestro sistema 
de creencias y tomar nota de qué partes de la estructura no nos sirve en las 
situaciones de conflicto. 
 Debemos estar dispuestos a enfocar el conflicto y nuestro papel dentro de él, de un 
modo completamente diferente. 
 Debemos estar abiertos a la crítica constructiva de los otros. 
Habilidades 
Una vez que hemos tomado la decisión de modificar una conducta con un cambio 
deseable, debemos aprender las habilidades necesarias requeridas para producir 
ese cambio. Hay tres habilidades necesarias para la resolución de conflictos: 
 La habilidad de mandar un mensaje efectivo, en el que se expresen claramente 
sentimientos y necesidades. 
 La habilidad para escuchar eficazmente 
 La habilidad para escoger el enfoque adecuado en situaciones diferentes 
 
2.2.2.5. TIpos de conflictos de acuerdo al campo en que se desarrollan 
     En el marco de cualquier contexto, el conflicto es una tensión que surge 
cuando aspiraciones, metas, valores, opiniones, intereses, etc., de dos o más 
personas o grupos, se contraponen o se excluyen entre sí. Rodríguez (1993) 










 Tipos de conflictos 
Tipos de conflictos    
En el orden físico: Dadas dos opciones resultan físicamente imposible escoger 
ambas, teniendo al fin que decidirse por una.  Ej. 
Dos toneladas de arena son demasiado peso para una camioneta y revientan las 
llantas. No es posible mantener ambas opciones. 
En el orden biológico: Se consideran las enfermedades, el cansancio y el 
envejecimiento como conflictos. Ej. Los virus luchan contra la salud del 
organismo, y son rechazados o prevalecen causando enfermedades. 
En el orden psicológico intrapersonal: Una persona puede sufrir conflicto entre sus 
deseos incompatibles, entre sus anhelos de desarrollo y sus sentimientos de culpa, 
entre sus tareas y sus habilidades, etc. Ej. 
El psicoanálisis nos enseña que la neurosis es conflicto entre el ello, el yo y el 
superyó. 
En el orden interpersonal: Los conflictos de caracteres, gustos, necesidades y 
opiniones, son habituales. Ej. 
Una pareja de esposos no siempre coinciden en sus necesidades y gustos. 
En el orden social organizacional: Conflictos familiares, laborales, legales, 
conflictos ideológicos en la ciencia, religión y política, conflictos de clases, sexos, 
generaciones, razas, jerarquías, y países, etc. 
Ej.: El despido intempestivo de un trabajador sin mediar explicación alguna. 
 
Nota. Adaptado de Castillo, K. (2003). Visión Antropológica del manejo de 
conflictos como proceso directivo: Universidad de Piura. 
 
     Finalmente, debemos tener en cuenta que 
El conflicto ocurre como un proceso o secuencia de eventos. Estos sucesos toman 
lugar en distintos episodios entre las partes y son de naturaleza cíclica. Dichos 
hechos tienen su propia lógica interna, donde cada evento precedente causa 
acontecimientos y resultados posteriores. Además, incluyen las experiencias 





     Estos procesos no ocurren en el vacío. Es más, están amoldados por parámetros 
estructurales del sistema; los cuales son condiciones que influencian los eventos 
entre las partes. Estas condiciones estructurales incluyen tanto las características de 
las partes, como también, el contexto en el cual interactúan (IICA, 2012). 
     Desarrollo dinámico. - Todo conflicto tiene su propia dinámica, en el cual es 
posible diferenciar tres fases. Para analizar un conflicto es importante identificar las 
características de sus fases. Y cada una, a su vez, presenta varias opciones para 






Tabla 6  
Fases del conflicto 
Denominación de la Fase         
Incomodidad / tensión                                           
En su inicio, un conflicto se desarrolla con lentitud y poca intensidad. Sus señales en la primera fase son difusas y su carácter es más bien 
personal.  
Manejo de la fase del conflicto 
Aunque esta fase presenta todavía numerosas opciones para manejar el conflicto de manera constructiva, muchas veces no se actúa a tiempo, 
porque son difíciles y difusas la detección y la interpretación de los primeros indicios o porque no queremos enfrentar los sentimientos 
negativos en nosotros mismos. 
Escalada                   
Esta fase se presenta con más celeridad y la intensidad del conflicto aumenta drásticamente. Aquí, todos los involucrados saben que hay un 
conflicto y no pueden ignorarlo. Es una fase crucial, donde se decide la solución del conflicto o el avance directo hacia su crisis total (fase 3). 
Seleccionado por las partes en conflicto. 
Manejo de la fase del conflicto 
Aquí se exige el involucramiento de todos para que con esfuerzo, voluntad, experiencia y disciplina se logre analizar conscientemente el 
conflicto, la resolución constituye todavía una opción viable. Otra posibilidad es la búsqueda de apoyo de alguien neutral, para facilitar así el 
manejo del conflicto. Esa persona podría ser, por ejemplo, el jefe de una organización, quien actúe basado en su posición y autoridad legal. 
También, podría tratarse de alguien a quien se considere neutral y confiable. 
Crisis abierta/pública 
En esta fase el conflicto es incontrolable, la crisis es total y los involucrados ya no quieren y ni pueden buscar soluciones.  
Manejo de la fase del conflicto 
Hay una sola opción: ganar o perder. El único apoyo capaz de manejar el conflicto es la intervención de un especialista en mediación o 
negociación. 







 Características de las fases de un conflicto 
 
Fase 1 Incomodidad / tensión 
Comunicación: Ausencia de honestidad, franqueza y sinceridad en la comunicación. 
Las discusiones se disgregan en detalles. Retención de información. 
Tendencia a interpretar informaciones de manera personal / emocional y a crear supuestos 
Percepción: Se perciben diferencias de intereses, valores y opiniones. 
Se enfoca más en los aspectos divergentes que en los convergentes. 
Actitud: Aumenta la desconfianza 
Disminuye la disposición a aconsejar y apoyar al otro. Impaciencia con el otro. 
Cooperación: Disminuye la disposición a compartir tareas con el otro. Cada uno prefiere hacer las cosas a su manera. 
Es difícil llegar a acuerdos mutuos. Imposición de propuestas. 
Estrategias competitivas 











Fase 2 Escalada 
Comunicación: La comunicación se complica: agresividad, falta de sinceridad, mentiras y secretos, engaños, acusaciones. 
Percepción: Percepciones parciales y distorsionadas. La imaginación reemplaza a la observación cuidadosa. 
Gestos de reconciliación son interpretados como malas intenciones. 
Actitud: Se culpa al otro. Aprovechar del otro. Descalificar y desprestigiar al otro. Exagerar las diferencias de opiniones y valores. 
Cooperación: El contacto entre las partes se reduce al mínimo. Cada parte busca sus propias alianzas. Surgen intrigas. 
Sentimientos: Desaparece la disposición y la voluntad de buscar soluciones que favorezcan a ambas partes. 
 Resignación 
Fase 3 Crisis abierta / Pública 
Comunicación: La poca comunicación confirma los prejuicios. Amenazas. 
Al final las partes ya no se comunican. 
Percepción: Enemistades. La situación no tiene salida 
Actitud: Descalificación e insulto público al otro. Ganas de destruir. 
Cooperación: Violencia. Se consideran medidas extremas (p.ej. denuncias). 
Sentimientos: Agresividad. Venganza. Rabia 





2.2.2.6. Diagnóstico del conflicto 
     Así como un médico no puede dar tratamiento a un paciente sin determinar la 
enfermedad que lo afecta, un buen docente no puede gestionar la solución de un 
conflicto si, previamente, no lo ha diagnosticado y analizado. La elaboración de 
un tipo de diagnóstico de un conflicto es el primer paso de su manejo. Se trata de 
una síntesis de diversos factores que influyen en el conflicto. Es como un 
inventario de las perspectivas, interpretaciones y opiniones de los involucrados. El 

















Figura 3.  Pasos del diagnóstico de un conflicto 
Adaptado de Grundmann G. y Stahl. (2002). Como la sal en la sopa. Manejo de 
conflictos y negociación: Abya Yala 
 
Definir el tipo de conflicto. 
Definir la fase de desarrollo del conflicto. 
 
Identificar la 
disposición de los 
involucrados a 
manejar el conflicto. 
Describir la historia 
del conflicto. 
Especificar los 
contenidos del conflicto y 
los intereses de los 
involucrados. 
Identificar los 
involucrados en el 






2.2.2.7. Pasos básicos de la gestión del conflicto 
     Gestionar es hacer que las cosas sucedan. La gestión crea condiciones 
construye escenarios adecuados provee capacidades e instrumentos a los equipos 
de trabajo.  
     La negociación es un medio alternativo de resolución de conflictos entre las 
personas y entre las organizaciones e instituciones, sin la presencia de terceros, en 
la cual las partes en conflicto exponen y defienden sus puntos de vista. Constituye 
un proceso de comunicación entre las partes a través del cual ellas mismas dan 
solución al conflicto llegando a un mutuo acuerdo que privilegie sus intereses. 
     La negociación, según Fischer (1981), también es una comunicación de un 
lado al otro y viceversa, que se utiliza para llegar a un acuerdo cuando las partes 
tienen algunos intereses compartidos y otros controvertidos. Para Gulliver (1979), 
la negociación es un proceso de intercambio de información que propicia el mutuo 
aprendizaje y el constante ajuste de expectativas y preferencias de las partes. 
Mientras que Shea (1983) califica a la negociación creativa como un proceso en el 
que dos o más personas se reúnen y, a través de discusiones en las que interviene 
la imaginación y la creatividad, se enfrentan a un problema y llegan a una 
solución innovadora, la que mejor satisface a las necesidades e intereses de las 
partes, y consigue el compromiso de todos en el cumplimiento del acuerdo. 
     Sea cual fuere la temática implícita en una negociación, esta es siempre un 
proceso de interacción y comunicación entre personas que defienden unos 
intereses determinados que se perciben como incompatibles, en búsqueda de 
armonizar criterios, donde se neutraliza el sentimiento de perdedor. 
     Los negociadores y los posibles mediadores necesitan un mapa de las vías 
conceptuales, o “mapa del conflicto” implícito en la discrepancia, en el que deben 
detallar al menos lo siguiente: 
 Los motivos que han dado pie al conflicto (las causas normalmente son varias) 
  Los problemas de relación entre las partes 
  Las discrepancias en la interpretación de los hechos 
  Los intereses incompatibles 
  Las barreras estructurales 





 Los obstáculos que se oponen al arreglo los procedimientos destinados a encauzar o 
resolver la disputa 
  Los factores individuales o estructurales que podrían mejorar la relación los puntos 
de coincidencia y los valores comunes. 
Un buen “mapa del conflicto” permitirá después elaborar una buena agenda de 
negociaciones. El tema del conflicto, diagnóstico y alternativas de afrontamiento 
son prioritarios. 
 
2.2.2.8. Los principios de la emoción y el conflicto 
     En la teoría y práctica del conflicto se suele ignorar la emoción o se suele tratar 
también como control del enfado o el manejo del enfado. Nosotros pensamos que 
la emoción está en la esencia del conflicto.  
Presentamos los cinco principios de la emoción y el conflicto: 
 El conflicto está emocionalmente definido; de la misma manera que se dispara una 
emoción se dispara el conflicto. Reconocer que estamos en un conflicto, es 
reconocer que te han provocado emocionalmente. Percibimos el conflicto porque se 
nos desencadenan algunas emociones aprendidas culturalmente. 
 El conflicto es emocionalmente intenso; involucra una continua intensificación del 
nivel de la emoción, la cual varía dependiendo del problema y tiene consecuencias 
en el comportamiento que adoptamos en el conflicto.  
 La emoción moralmente estructura el conflicto; la emoción es en esencia moral, ya 
que respondemos emocionalmente sobre algo debido a nuestras concepciones de lo 
correcto y lo incorrecto, lo bueno y malo, lo apropiado y lo inapropiado. Por lo 
tanto, mediante la emoción podemos ver cómo nuestros valores operan en el 
conflicto. 
 La relación de la emoción y la identidad tiene consecuencias en el conflicto; la 
emoción y el conflicto están estrechamente relacionados. La emoción se obtiene a 
través de una percepción cuando una cuestión personal importante está en juego. 
 La emoción tiene consecuencias en el conflicto relacional; la emoción tiene mucha 
importancia a la hora de construir y dar sentido a nuestras relaciones familiares, de 
amistad, de trabajo, etc. La emoción tendrá valor tanto en el momento en que se 
está dando la relación como en el primer contacto. Así los conflictos 





definidos que dejan un residuo emocional y que, a su vez, actúan e influyen en el 
establecimiento de la relación con un resultado de conflicto. 
 
2.2.2.9. Los conflictos en el ámbito escolar 
     El ámbito escolar surge como un espacio privilegiado para los más variados 
tipos de conflictos, sabido que las personas que lo componen tienen sus propias 
historias de vida, o sea guardan en su bagaje conocimientos y experiencias únicas 
y que muchas veces chocan con el grupo por el hecho de partir desde su propio 
universo particular. De este panorama se constituyen los conflictos 
interpersonales, los cuales son muy frecuentes en las escuelas, y suelen presentar 
diversas manifestaciones. 
     En este sentido, Ibarra (2002) apunta que Ovejero (1989), Beltrán (2002) y 
Otero (2001) comentan sobre el incremento de los conflictos escolares. 
Reconocen la pluri-causalidad del fenómeno y destacan una combinación de 
factores internos y externos al ámbito escolar entre los que señalamos los 
siguientes: 
     Aumento de la escolarización en la enseñanza. Siendo un logro de la mayoría 
de los países la extensión de la escolaridad obligatoria conlleva a un número 
mayor de alumnos insatisfechos, desmotivados e indisciplinados. 
     Incremento del alumnado por aula y por escuela. Relacionado con el factor 
anterior, se produce un aumento progresivo de la matrícula en las escuelas, no 
comportándose de igual forma el aumento de instalaciones y la infraestructura 
necesaria. Se observan aulas en las que el ambiente físico influye negativamente 
en el ambiente psicológico por el hacinamiento, falta de espacios para actividades 
de receso y deportivas. 
     Los maestros perciben una disminución gradual de su autoridad frente a los 
alumnos y mantienen relaciones tradicionales de superior – subordinado con la 
aplicación de controles rígidos sobre la conducta de sus alumnos. 
     Menor disposición al acatamiento de ciertas normas, límites y reglas 
provocando situación de indisciplina por parte de los alumnos. 
     En el Perú, la violencia escolar sigue siendo muy alta. Según datos oficiales del 
Ministerio de Educación, desde setiembre de 2013 a abril de 2016, el sistema 
especializado en reporte de casos sobre violencia escolar (Siseve) registró 6,300 





significa que en el último año hubo un incremento del 75%. Asimismo, para la 
Niñez y la Adolescencia de la Defensoría del Pueblo llaman la atención los casos 
de violencia cometidos por adultos contra estudiantes (39%). Según Siseve, más 
del 90% de esos casos corresponden a docentes que mantienen prácticas 
disciplinarias antiguas o responden al pedido de los padres para que disciplinen a 
sus hijos. La Ley 29719, que promueve la convivencia sin violencia en los 
colegios, tampoco se cumple. Frente a este escenario diversas ONG como 
Calandria, en coordinación con Fovida, Alternativa y Acción y Desarrollo han 
puesto en marcha el proyecto Escuelas Libres de Violencia con resultados 
favorables. 
     Por otro lado, siguiendo con el marco teórico para Casa Mayor (1998) los 
conflictos en los centros educativos se producen cada vez que hay un choque de 
intereses (mis intereses contra los de un compañero, un alumno, la dirección), 
cada vez que sucede un “enfrentamiento” a causa de un desacuerdo en relación 
con situaciones, ideas, etc. (p.19). 
     Desde la perspectiva crítica, se hace hincapié en diferenciar las dos 
dimensiones de la organización, la nomotética y la idiográfica (Hoyle, 1986), que 
a veces resultan difícilmente separables y a veces discurren por caminos paralelos. 
 La dimensión nomotética es «predecible, gobernable y oficial» (Guerra, 1990); 
constituye la naturaleza formal, burocrática de la escuela. 
 La dimensión idiográfica se refiere a lo impredecible, lo informal, a esa «esfera no 
racionalizada de acción organizativa, esa red compleja de relaciones que conecta a 
unos individuos con otros y con la realidad social más amplia, en una multiplicidad 
de vías no reguladas» (Benson, 1983, cit. por González, 1989, p. 125; 1990, p. 41). 
A través de esta dialéctica entre lo micro y lo macro, lo formal y lo real, la 
reproducción y las resistencias, etc., se configura la realidad organizativa de los 
centros educativos, en la que son conceptos básicos el poder, los intereses, las 
políticas de actuación, las luchas ideológicas y científicas, etc. Por ello, se habla de 
la escuela como «una organización cuyas metas y procesos son inestables y 
conflictivos, más que racionales y estables» (González, 1990). En definitiva, nos 
estamos refiriendo a la naturaleza conflictiva de las organizaciones escolares. 
     La realidad del conflicto en la escuela está originada, por tanto, en el hecho de 
ser una organización y, como afirma Morgan (1990), «el conflicto estará siempre 





así como en la relación que se establece entre los centros educativos y las metas 
educativas de la sociedad a través de las políticas educativas y los currículos 
establecidos. 
     Podemos encuadrar el origen de los conflictos en la institución escolar en cuatro 
tipos de categorías, íntimamente ligadas entre sí, y, a veces, difícilmente separables 
(Jares, 1992): 
Causas de los conflictos en la institución escolar 
1. Ideológico-científicas 
• Opciones pedagógicas diferentes 
• Opciones ideológicas (definición de escuela) diferentes 
• Opciones organizativas diferentes 
• Tipo de cultura o culturas escolares que conviven en el centro 
2. Relacionadas con el poder 
• Control de la organización 
• Promoción profesional 
• Acceso a los recursos 
• Toma de decisiones 
3. Relacionadas con la estructura 
• Ambigüedad de metas y funciones 
• «Celularismo» (individualismo) 
• Debilidad organizativa 
• Contextos y variables organizativas 
4. Relacionadas con cuestiones personales y de relación interpersonal 
• Estima propia/afirmación 
• Seguridad 
• Insatisfacción laboral 
• Comunicación deficiente y desigual 
2.2.2.10. Aspectos positivos y negativos del conflicto 
Aspectos positivos 
     El conflicto es un proceso social que asume diversas formas y que alcanza 
determinados resultados, pero que en sí no es bueno ni malo. El conflicto puede 
resultar estimulante para crear nuevas ideas o nuevos medios de convivencia.  





 El conflicto favorece la cohesión del grupo ante un conflicto con otro u otros 
grupos. Las amenazas externas que resultan de esta situación incrementan la 
identificación y la solidaridad con el propio grupo uniendo fuerzas que posibiliten 
hacerles frente a la vez que disminuyen las divergencias y la tensión intergrupal. 
 El conflicto produce un incremento en el nivel de tensión del grupo y lo torna más 
constructivo y creativo, ya que un nivel de tensión, sumamente, bajo provee las 
bases para un conformismo desmotivador que inhibe la autocrítica y la creatividad 
en las actividades a desarrollar por los miembros del grupo. 
 El conflicto, además, permite a las partes involucradas a clarificar sus posiciones, 
es decir, las obliga a tener clara y bien establecida cuál es su posición frente al tema 
en cuestión. 
     Vargas (2009) señala que el conflicto es positivo. Se podrían dar muchos 
motivos, pero resaltamos dos: 
Consideramos que sólo a través de entrar en conflicto con las 
estructuras injustas o aquellas personas que las mantienen, la sociedad 
puede avanzar hacia modelos mejores. Es decir, consideramos el 
conflicto como la principal palanca de transformación social, algo que 
como educadores y educadoras por la paz debe ser, precisamente, uno 
de nuestros objetivos básicos. 
Consideramos el conflicto como una oportunidad para aprender. Si el 
conflicto es algo connatural a las relaciones humanas aprender a 
intervenir en ellos será algo fundamental. Si en lugar de evitar o luchar 
con los conflictos, los abordamos con los estudiantes podemos 
convertirlos en una oportunidad para que aprendan a analizarlos y 
enfrentarlos. Resolver un conflicto por sí mismos, además de hacerles 
sentir más a gusto con el acuerdo, les dará más capacidades para 
resolver otros en el futuro (p.8). 
     Por lo tanto, desde la educación para la paz, vemos el conflicto como algo 
positivo e ineludible que debe ser centro de nuestro trabajo. 
Aspectos negativos del conflicto: 
     Las consecuencias negativas y destructivas del conflicto son las más 





 El conflicto desencadena sentimientos de frustración, hostilidad y ansiedad al 
percibir una parte que sus intereses son afectados por otros lo que implica un costo 
emocional. 
 Al incrementarse el nivel de cohesión del grupo, se puede perder la libertad 
individual, ya que los niveles de presión del mismo, para encontrar consenso en una 
decisión se complejiza. 
 El conflicto desvía las energías hacia sí mismo, distrae a las partes afectadas de sus 
tareas cotidianas, por ejemplo, si existe el conflicto en la elaboración de un 
proyecto, el problema actitudinal toma protagonismo, y se deja de lado el producto: 
la tarea en sí.  
 El conflicto lleva a una parte a bloquear las actividades de la otra, las partes 
involucradas en el conflicto, por lo general, se niegan a cooperar unas con otras, lo 
cual lleva a una disminución de la productividad del sistema total. 
 El conflicto se autoalimenta y perjudica las relaciones laborales. A medida que 
aumenta el conflicto cada parte tiende a estereotipar a la otra atribuyéndole 
actitudes, motivos, e intenciones negativas. Esta actitud fortalece la percepción de 
incompatibilidad entre las partes, lo cual retroalimenta el conflicto maximizando 
sus efectos negativos. 
2.3. Definición de términos básicos  
Autonomía emocional  
     La autonomía emocional incluye un conjunto de características relacionadas con 
la autogestión emocional, entre las que se encuentran la autoestima, actitud positiva 
en la vida, responsabilidad, capacidad para analizar críticamente las normas sociales, 
capacidad para buscar ayuda y recursos, así como la autoeficacia personal 
(Bisquerra, 2007). 
Autorregulación  
     Consiste en manejar las emociones para que faciliten la tarea que se está llevando 
a cabo y no interfieran en ella. No permitiendo que nos controle sabiendo 
canalizarlas correctamente. También, hace referencia a ser capaces de recuperarse, 
rápidamente, del estrés emocional. (Bisquerra, 2007). 
Cognición interpersonal o perspectiva 
     Conjunto organizado de significados personales (a menudo tácitos) y 





del niño con sus padres y otros significativos, y que contiene los patrones de 
pensamiento-afecto y conducta que el individuo despliega en situaciones 
interpersonales o sociales (Ruiz, 2015).  Es decir, es capaz de interpretar un 
acontecimiento no linealmente sino a partir del dato observable hasta llegar a la 
interpretación. 
Competencia emocional 
     Conjunto de conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes necesarias para 
comprender, expresar y regular de forma apropiada los fenómenos emocionales 
(Bisquerra, 2007). 
Competencias para la vida y el bienestar  
     Capacidad para adoptar comportamientos apropiados y responsables para la 
solución de problemas personales, familiares, profesionales y sociales, orientados 
hacia la mejora del bienestar de vida personal y social (Bisquerra, 2007). 
Competencias sociales  
     Las competencias sociales se refieren a la capacidad para mantener buenas 
relaciones con otras personas. Esto implica dominar las habilidades sociales básicas, 
comunicación efectiva, respeto, actitudes pro-sociales, asertividad (Bisquerra, 2007). 
Compromiso 
     También llamado flujo conocido como "la zona" es el estado mental operativo en 
el cual una persona está completamente inmersa en la actividad que ejecuta. Se 
caracteriza por un sentimiento de enfocar la energía, de total implicación con la tarea, 
y de éxito en la realización de la actividad.  (Csikszentmihalyi, 1975). También, se 
evidencia cuando la persona se involucra en el conflicto, en el sentido de sentirse 
cómodo participando en su solución. 
Consciencia emocional  
     Capacidad para tomar consciencia de las propias emociones, incluyendo la 
habilidad para captar el clima emocional de un contexto determinado (Bisquerra, 
2007). 
Conflicto 
     Una incompatibilidad entre conductas, percepciones, objetivos o afectos entre 
individuos y grupos, que definen sus metas como mutuamente incompatibles. Puede 
existir o no una expresión agresiva de esta incompatibilidad social. Dos o más partes 






Control emocional  
     Es la capacidad para expresar las emociones de forma apropiada. Implica la 
habilidad para comprender que el estado emocional interno. En niveles de mayor 
madurez, supone la comprensión del impacto que la propia expresión emocional y el 
propio comportamiento, puedan tener en otras personas. (Bisquerra, 2007). 
Usa recursos personales o potenciales para evitar que la carga emocional que llega al 
negociador en el lenguaje verbal y no verbal, en el compromiso normativo irracional 
así como la anticipación interpretativa termine por bloquear emocionalmente, 
disminuyendo la eficiencia y eficacia negociadora. 
Empatía 
     Demuestra capacidad de negociador abandonando sus puntos de vista y 
asumiendo en cada instante los puntos de vista de la persona o personas en conflicto. 
Habilidades de comunicación  
     Las habilidades de comunicación, se refieren a la capacidad para enviar, recibir, 
elaborar y emitir información, ideas, opiniones y actitudes de primera calidad y 
orientadas hacia objetivos personales y organizacionales. (Niño, 1980). 
Utiliza el lenguaje para expresar sentimientos, deseos e ideas, y valora su uso como 
herramienta de relación con los demás de regulación de la convivencia y como 
instrumento de aprendizaje. 
Demuestra escucha activa. 
Responde gestual y posturalmente de forma óptima ante situaciones conflictivas. 
Manejo de conflicto 
     Proceso que instituye procedimientos para mejorar las tareas y las relaciones entre 
los miembros de la organización. De esta manera, mejora la calidad de servicio, 
reduce costos, eleva la eficacia del liderazgo, estimula la generación de ideas y su 
discusión, el trabajo en equipo, etc. (Vicuña, 2008) 
Regulación emocional  
     Capacidad para utilizar las emociones de forma adecuada. Supone el tomar 
consciencia de la relación entre emoción, cognición y comportamiento; tener buenas 













Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis principal 
H1.  Existe relación significativa entre las competencias emocionales y la 
habilidad de manejo de conflictos en docentes de la institución educativa 
pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho.   
H0.  No existe relación significativa entre las competencias emocionales y la 
habilidad de manejo de conflictos en docentes de la institución educativa 
pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
3.1.2. Hipótesis específicas 
H1.  Los docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
Lurigancho manejan en mayor porcentaje la habilidad de compromiso en la 
negociación del conflicto que la empatía. 
H0.  Los docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
Lurigancho no manejan en mayor porcentaje la habilidad de compromiso en 
la negociación de conflicto que la empatía. 
H2.  Existe relación significativa entre el nivel de desarrollo de las competencias 
emocionales y la habilidad de manejo de conflictos, dimensión: comunicación 
en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
Lurigancho. 
H0 No existe relación significativa entre el nivel de desarrollo de las 
competencias emocionales y la habilidad de manejo de conflictos, dimensión: 
comunicación en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San 
Juan de Lurigancho. 
H3 Existe relación significativa entre el nivel de desarrollo de las competencias 
emocionales y la habilidad de manejo de conflictos, dimensión: compromiso 






H0 No existe relación significativa entre el nivel de desarrollo de las 
competencias emocionales y la habilidad de manejo de conflictos, dimensión: 
compromiso en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San 
Juan de Lurigancho. 
H4 Existe relación significativa entre el nivel de desarrollo de las competencias 
emocionales y la habilidad de manejo de conflictos, dimensión: perspectiva 
en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
Lurigancho. 
H0 No existe relación significativa entre el nivel de desarrollo de las 
competencias emocionales y la habilidad de manejo de conflictos, dimensión: 
perspectiva en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan 
de Lurigancho. 
H5 Existe relación significativa entre el nivel de desarrollo de las competencias 
emocionales y la habilidad de manejo de conflictos, dimensión: control 
emocional en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan 
de Lurigancho. 
H0 No existe relación significativa entre el nivel de desarrollo de las 
competencias emocionales y la habilidad de manejo de conflictos, dimensión: 
control emocional en docentes de la institución educativa pública n.° 100 – 
San Juan de Lurigancho. 
H6 Existe relación significativa entre el nivel de desarrollo de las competencias 
emocionales y la habilidad de manejo de conflictos, dimensión: empatía en 
docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
Lurigancho. 
H0 No existe relación significativa entre el nivel de desarrollo de las 
competencias emocionales y la habilidad de manejo de conflictos, dimensión: 















3.2.1. Variables a correlacionar 
V1 = Competencias emocionales 
V2 = Habilidad de manejo de conflictos 
3.2.2. Variables intervinientes 
V1= Edad: 30-60 años 
V2= Sexo: varones y mujeres 
3.2.3. Definición conceptual de las variables 







 Operacionalización de las variables 




Es un conjunto de habilidades 
que tiene una persona para 
comprender, expresar y 
regular de forma apropiada 
los fenómenos emocionales. 
(Bisquerra, 2007). Basado en 
el enfoque de la psicología 
positiva (Seligman, 1999) y la 
perspectiva cognitivista.  
Las competencias 
emocionales se 
manifiestan a través de la 
consciencia emocional, la 
regulación emocional, 
autonomía emocional, 
además, de la 
competencia social y de 
las habilidades de vida y 
bienestar, las cuales se 






Habilidades de vida y 
bienestar 
Respuesta a los ítems del test 
EQI, que es un test que intenta 
medir las competencias 
emocionales. Test adaptado. 
 
El instrumento adaptado de 
Bar-On, ha sido validado 
inicialmente en el contexto 
norteamericano y 
posteriormente a otros países. 
V2 
Habilidad para el 
manejo de 
conflictos 
Habilidad es un componente 
de la inteligencia (Cronbach,  
1972; Guilford, 1986) que se 
refiere a la capacidad o la 
aptitud potencial.  
Habilidad para el manejo de 
conflicto es la acción 
orientada con criterios éticos 
que refuerzan el aprender a 
La habilidad de manejo 
de conflictos se sustenta 










Control emocional  
Empatía 
Respuesta a los ítems del Test 
de Habilidades para la Gestión 
en la Negociación de 
Conflictos de Vicuña, 






convivir y el aprender a ser, 
en la solución de un problema 
o un conflicto interpersonal 
que se ha incoado en las 
esferas escolares 
institucionales. (Vicuña, 
2008).  Basado en el modelo 










4.1. Enfoque de investigación 
     El presente estudio se enmarcó dentro del enfoque cuantitativo, toda vez que usó la 
recolección de datos para probar hipótesis con base en la medición numérica y el 
análisis estadístico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorías. 
4.2. Tipo de investigación 
     La investigación fue de nivel descriptivo correlacional. Se buscó primero describir 
los conceptos y luego relacionarlos, el estudio inició como descriptivo y 
posteriormente correlativo. 
4.3. Diseño de investigación 
     Siguiendo la clasificación propuesta por Hernández, Fernández y Baptista (2014), 
el presente estudio pertenece al diseño de investigación no experimental- 
transeccional- correlacional, porque nuestro objetivo es describir relaciones entre dos 
variables (la competencia emocional y la resolución de conflictos en los docentes de la 
institución educativa pública n.° 100 UGEL 05 de San Juan de Lurigancho) en un 
momento determinado, y realizar descripciones de las relaciones de ambas variables.  
     Dos variables están correlacionadas cuando al variar una variable la otra varía 
también. Esta correlación puede ser positiva o negativa, es positiva cuando los sujetos 
con altos valores en una variable tienden a tener altos valores en la otra variable, y es 
negativa cuando los sujetos con altos valores en una variable tienden a mostrar bajos 
valores en la otra variable. 
     Este tipo de investigación tuvo como propósito medir el grado de relación entre dos 


























El esquema básico de la investigación es: 
 
 
      
                                          
  





M = Muestra 
Ox = Observación en la variable X 
Oy = Observación en la variable Y 
r  = Coeficiente de correlación. 
4.4. Población y muestra 
     La población de estudio estuvo conformada por 70 docentes de la institución 
educativa pública n.° 100 del distrito de San Juan de Lurigancho, dado que se trabajó 
con una población censal se exime de la muestra. Lo mismo sucede con los criterios de 
exclusión e inclusión, ya que si es población censal no hay razón para excluir o incluir 
el análisis de la población.  Tamayo (2001) menciona que un censo es la totalidad de 
personal adscrito al estudio y sugiere llamarla muestra censal. Por otro lado, los 
resultados censales no incluyen "errores de muestreo". 
     Para efectos de la investigación se trabajó con todos los sujetos de la población, la 
cual se detalla en la siguiente tabla de distribución:  
 Tabla 9 






Nota. Tomado de Cuadro de Asignación del Personal de la institución educativa n.° 100 
 
Docentes F % 
mujeres 38 54, 28 
varones 32 45,72 





     La población docente encuestada se caracterizó por ser un conjunto de docentes 
comprendidos entre la primera y la sexta escala magisterial, con un ligero predominio 
del sexo femenino, todos comprendidos en la EBR. 
4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de información 
     En el estudio se utilizó las siguientes técnicas: 
 Técnica psicométrica porque los instrumentos de medición cumplieron con lo 
normalizado. 
 Técnica de análisis documental para la identificación y procesamiento de 
información de diversas fuentes sobre la temática de estudio. 
 Estadística se aplicó el análisis descriptivo e inferencial de los datos recopilados. 
Instrumentos: 
Los instrumentos que se aplicaron: 
 Cuestionario de Desarrollo Emocional Adulto  QDE-A, se enmarca en la línea de 
investigación sobre educación emocional del GROP (Grupo de Investigación en 
Orientación Psicopedagógica). Se trata de un cuestionario de autoinforme basado en 
el marco teórico de la educación emocional desarrollado por el GROP (Bisquerra, 
2000 y 2007) según el cual la competencia emocional se compone de cinco 
dimensiones: conciencia emocional, regulación emocional, autonomía emocional, 
competencias sociales y competencias para la vida y el bienestar. Dispone de 48 
ítems. 
    Para el presente estudio, el instrumento en mención obtuvo una confiabilidad con 
el coeficiente Alfa de Cronbach de 0,842. 
 
Ficha Técnica 1 
Nombre del Instrumento: Cuestionario de Desarrollo Emocional Adulto  QDE-A 
Autores: N. Pérez-Escoda y R. Bisquerra; G. R. Filella y A. Soldevila 
Año: 2007 
Tipo de instrumento: Cuestionario 
Objetivo: Medir el nivel de competencia emocional, el cual se compone de cinco 
dimensiones: conciencia emocional, regulación emocional, autonomía emocional, 
competencias sociales y competencias para la vida y el bienestar. 





Número de ítem: 48 ítems (Agrupados) 
Aplicación: Directa 
Tiempo de administración: 60 minutos 
Normas de aplicación: El profesional marcará en cada ítem de acuerdo a su 
perspectiva. 
Puntuación: La escala de medición es tipo Likert, evalúa la intensidad de las 
respuestas que los profesionales pueden entregar ante cada ítem. Las dimensiones 
tienen el siguiente detalle conciencia emocional (7 elementos), regulación emocional 
(13), competencias sociales (12 elementos), autonomía emocional (7elementos) y 
competencias para la vida y el bienestar (9 elementos). 
Escala: Los niveles y rangos establecidos: 
• Marque el 1 si está en total desacuerdo 
• Marque el 2 si está en desacuerdo 
• Marque el 3 si está “ni de acuerdo ni en desacuerdo”. 
• Marque el 4 si está de acuerdo. 
• Marque el 5 si está Totalmente de acuerdo 
 
 Test de Habilidades para la Gestión en la Negociación de Conflictos:  
(Adaptada y validada a partir de la prueba de Vicuña, Hernández, Paredes y Ríos, 
2008). Cuenta con 50 ítems de respuesta tipo Likert que mide las habilidades de 
comunicación, compromiso, cognición interpersonal, control emocional y empatía.  
     Para el presente estudio se obtuvo una confiabilidad con el coeficiente Alfa de 
Cronbach de 0,833. Las cinco habilidades para la gestión de conflictos evaluadas son 
las siguientes: comunicación, capacidad para usar eficazmente herramientas de 
comunicación verbal y no verbal, que se expresan en cómo se escucha, cómo se 
responde con los gestos, la postura y verbalmente; compromiso, capacidad para 
involucrarse con el conflicto, en el sentido de sentirse cómodo participando en su 
solución, identificándose con el papel de negociador; cognición interpersonal, 
capacidad de conocer las causas, generar alternativas de solución y planificar su 
ejecución, considerando las consecuencias en los participantes en conflictos 
interpersonales; control emocional, capacidad para usar sus recursos personales o 





emocionalmente, irritándolo o asumiendo posturas preferenciales, o estresándolo, y 
por ende disminuyendo su eficiencia y eficacia negociadora; y, empatía, capacidad 
para abandonar sus puntos de vista y asumir en cada instante los puntos de vista de la 
persona o las personas en conflicto. 
Ficha Técnica 2 
 Nombre del Instrumento: Test de Habilidades para la Gestión en la Negociación de 
Conflictos:  
Autores: Luis Vicuña P., Héctor Hernández V., Mildred Paredes T., José Ríos D. 
Año: 2008 
Tipo de instrumento: Cuestionario 
Objetivo: Determinar las habilidades para gestionar exitosamente la gestión de 
conflictos, el cual se compone de cinco habilidades: comunicación, compromiso, 
perspectiva, control emocional, y empatía. 
Muestra: 70 profesionales de la IEP  
Número de ítem: 50 ítems (Agrupados) 
Aplicación: Directa 
Tiempo de administración: 60 minutos 
Normas de aplicación: El profesional marcará en cada ítem de acuerdo a su 
perspectiva. 
Puntuación: La escala de medición es tipo Likert, evalúa la intensidad de las 
respuestas que los profesionales pueden entregar ante cada ítem.  
Escala: Los niveles y rangos establecidos: 
 
• Marque el 1 si está definitivamente en desacuerdo. 
• Marque el 2 si está muy en desacuerdo. 
• Marque el 3 si está desacuerdo. 
• Marque el 4 si está de acuerdo. 
• Marque el 5 si está muy de acuerdo. 






4.6. Tratamiento estadístico 
     Se han calculado los baremos para el total de las variables, competencias 
emocionales y manejo de conflictos, del mismo modo para los totales de las 
dimensiones de la variable para que, de esta forma, se pueda realizar los análisis 
descriptivos, la distribución de frecuencia, tablas de contingencia, pruebas de 
normalidad y para finalizar con la contrastación de las hipótesis, tanto como para la 
general y las específicas. El nivel de confianza con el que se ha trabajado es del 95 % 
(1,96) y 5 % (0,05) de margen de error.  
 se desarrolló el análisis descriptivo de las variables y sus dimensiones. 
 se desarrollaron los análisis ligados a las hipótesis. 
 se desarrolló el análisis inferencial de las variables y sus dimensiones. 
     Algunas de las fórmulas utilizadas: 
 
Confiabilidad: Coeficiente Alfa. 
























Correlación: (rho) de Spearman. Se basa en la siguiente fórmula. 











rho = Adaptación fonética de la letra griega “r”, en tanto la letra inicial de la palabra 
rango. 
 = Símbolo que representa la sumatoria de algo. 
D = Inicial de la palabra diferencial(s) 
R = Rango o lugar de ubicación según puntuación obtenida. 
DR
2 = Suma de los cuadrados de las diferencias entre los rangos. 
N = Total de parejas de datos correlacionados. 
6 y 1 = Valores fijos de la fórmula. 







a. Análisis descriptivo: se realizó el trabajo con el análisis por categoría y luego se 
puntualizó en cada una de las variables de estudio, se continuó con el análisis de cada 
una de las dimensiones de la variable Habilidad para el Manejo de Conflictos, se 
concluyó con el análisis de las tablas de contingencia o tablas cruzadas, las cuales 
empezaron a dar luces de los resultados que se esperan obtener a través del estudio. 
b. Análisis ligados a las hipótesis 
La prueba de hipótesis requirió un proceso previo, la cual consistió en realizar la 
prueba de normalidad, lo que permitió evaluar si los resultados vienen de una 
distribución normal o no, es decir, si los datos son paramétricos o no paramétricos. 
Estos resultados nos brindaron precisión en cuanto a qué prueba de correlación se debe 
realizar para comprobar las hipótesis, tanto general como específicas a través de las 
pruebas Pearson o Spearman. 
     En la comprobación de las hipótesis planteadas tanto la general, así como las 
específicas se realizó a través de la prueba de la rho de Spearman para la obtención 
de los resultados a fin de establecer la relación existente entre las variables. Este 

























5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
De la validez y fiabilidad  
     Para iniciar con el análisis estadístico es necesaria la evaluación de la prueba de 
confiabilidad y determinar la consistencia interna de los datos recolectados. También, 
se realizó la prueba de fiabilidad utilizando el software estadístico SPSS, el cual nos 
brindó los resultados que a continuación se detalla: 
 
De la confiabilidad de los resultados  
Tabla 10 
 Alfa V1. Competencias Emocionales 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach n.° de elementos 
,842 48 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
     El resultado obtenido a través del análisis de fiabilidad Alfa de Cronbach resultó de 
0,842 según la tabla observada que determina la consistencia interna de los datos. Este 
resultado es alto. Cumple con lo que se pretende demostrar en la investigación. 
 
Tabla 11 
 Alfa V2. Manejo de conflictos 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach n.° de elementos 
,856 50 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
     El resultado obtenido a través del análisis de confiabilidad Alfa de Cronbach 
resultó de 0,856 según la tabla observada que determina la consistencia interna de los 






5.2. Presentación y análisis de los resultados 
   Análisis descriptivo 
Tabla 12 
Nivel de Competencia emocional 
ESCALA F % 
Muy bajo 4 5 
Bajo 6 9 
Moderado 42 60 
Alto 16 23 
Muy alto 2 3 
Total 70 100 % 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
 
Presentación del análisis de la variable y dimensiones de investigación 
 
 
 Figura 4. Competencias emocionales (V1) 
 Tomado de base de datos de la investigación. De la tabla anterior, se puede observar 






mientras que el 23 % consideró que es alto por lo que se entiende que esta es una 
variable importante en relación a la madurez emocional.  
La competencia emocional es la capacidad que tiene una persona para expresar sus 
propias emociones, con total libertad, por lo que el estudio de este fenómeno nos orienta 
a evaluar los mecanismos que permitan obtener más conocimientos relacionados a esta 
variable.  
Tabla 13 
Dimensión Consciencia para el logro de la Competencia emocional, la cual repercute 
en el manejo de conflictos  
ESCALA F % 
Muy bajo 3 4 
Bajo 5 7 
Moderado 11 16 
Alto 41 59 
Muy alto 10 14 
Total 70 100% 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 





Tomado de base de datos de la investigación.  De la tabla anterior, el 59 % de los 
encuestados manifestó que el nivel de consciencia emocional que poseen es alto, 
destacando,  
  
también un nivel muy alto en  14 %, lo que indica que los docentes poseen un conjunto 
de habilidades que permiten comprender, expresar y regular de forma apropiada sus 
emociones, permitiendo afirmar, además, que el 73 % de los docentes conoce algunas 
estrategias de control de la impulsividad, trabajo en equipo, cuidarse de sí mismo y a los 
demás. Esta competencia emocional personal permite que la persona se base en su 
propia consciencia de emociones, haciendo que la capacidad de mantener el control 
emocional se muestre en los docentes.  Este control permite orientar, adecuadamente, a 
los estudiantes para que puedan desenvolverse mejor en las circunstancias de la vida 




Dimensión Regulación para el logro de la Competencia emocional, la cual repercute en 
el manejo de conflictos  
ESCALA F % 
Muy bajo 3 4 
Bajo 7 10 
Moderado 25 36 
Alto 33 47 
Muy alto 2 3 
Total 70 100% 







Figura 6. Regulación emocional (D2V1) 
Tomado de base de datos de la investigación. De la tabla anterior, se puede observar que 
el 47 % de los profesores opinó que el nivel de regulación emocional es alto 
entendiendo que estos tienen la capacidad para manejar las emociones de forma 
apropiada. Así mismo, el dominio de esta dimensión implica tomar consciencia de la 
relación entre emoción, cognición y comportamiento; tener buenas estrategias de 
afrontamiento; capacidad para autogenerarse emociones positivas hacia los demás; por 
el contrario, el 36 % de los docentes consideró que el nivel es moderado, ya que cuando 
se refieren a este factor opinan que no tienen las condiciones deseables o el perfil 
idóneo para salir con éxito de forma oportuna en la resolución de conflictos. Resulta 
necesario indicar que el 14 % no le dió la importancia que requiere el tener consciencia 
de la regulación emocional o no tienen la habilidad para desarrollarla. 
     Concordamos con Bisquerra (2007) quien menciona que la regulación implica un 
trabajo individual que involucra microcompetencias (expresión emocional apropiada, 
regulación de emociones y sentimientos, habilidades de afrontamiento, y competencia 
para autogenerar emociones positivas). Lograr desarrollar la capacidad para 
autogestionar el propio bienestar emocional en busca de una mejor calidad de vida es un 
proceso de aprendizaje complejo y de voluntad; por lo tanto, este proceso necesita un 









Dimensión Autonomía para el logro de la Competencia emocional, la cual repercute en 
el manejo de conflictos 
ESCALA F % 
Muy bajo 2 3 
Bajo 17 24 
Moderado 34 48 
Alto 13 19 
Muy alto 4 6 
Total 70 100 % 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
 
 Figura 7. Autonomía emocional (D3V1) 
 Tomado de base de datos de la investigación. De la tabla anterior, se puede observar 






moderado y el 24 % consideró que es bajo. La autonomía involucra un conjunto de 
características y elementos relacionados con la autogestión personal, entre las que se 
encuentran la autoestima, la actitud positiva ante la vida, la responsabilidad, la 
capacidad para analizar críticamente las normas sociales, la capacidad para buscar 
ayuda y recursos, así como la autoeficacia emocional, las cuales involucra un trabajo 
emocional exigente que los reta a diario en el contexto de la convivencia escolar y como 
se evidencia no cuentan con esta competencia, lo cual genera un tratamiento inadecuado 
de los conflictos. Por otro lado, existe un segmento de docentes que considera que el 
nivel es alto en un 19 %, este grupo respondió a un perfil de docente preparado y 
capacitado y con experiencia en resolución de problemas. 
     La autonomía emocional es la capacidad de sentir, pensar y tomar decisiones por sí 
mismo. Incluye la capacidad para asumir las consecuencias que se derivan de los 
propios actos; esto significa, responsabilidad. La persona que tiene autonomía 
emocional se constituye en su propia “autoridad de referencia”. La autonomía 
emocional es un estado afectivo caracterizado por gestionar las propias emociones, 
sentirse seguro sobre sus propias elecciones y objetivos. En este sentido se han 
manifestado Noom, Dekovié y Meeus (2001).  Como podemos apreciar esta dimensión 
es importante, ya que involucra una disciplina personal y un trato objetivo de los 
conflictos que puedan surgir en la entidad educativa. 
 
 Tabla 16 
Dimensión social para el logro de la Competencia emocional, la cual repercute en el 
manejo de conflictos  
ESCALA F % 
Muy bajo 1 1 
Bajo 8 11 
Moderado 15  21 
Alto 31 44 
Muy alto 15 21 
Total 70 100 % 







Figura 8. Competencia social (D4V1) 
Tomado de base de datos de la investigación. De la tabla anterior, se puede observar que 
el 44 % y 21 % demostró aspectos positivos en relación a la competencia social, lo que 
resulta importante porque el ser humano es un ser social y el individuo que demuestra 
capacidad para mantener buenas relaciones con otras personas tendrá mejores 
condiciones y  habilidades de manejo de conflictos, esto implica dominar las 
habilidades sociales, capacidad para la comunicación efectiva, respeto, actitudes pro 
sociales, asertividad; mientras que el 21 % opinó que el nivel es moderado, quiere decir 
que existen personas reservadas que responde a este perfil o no encuentran las 
condiciones para socializar en el centro educativo, lo que no permite que las relaciones 
interpersonales afloren en porcentajes mayores y el 11 % consideró que el nivel es bajo, 
porque la institución educativa no es un entorno de interés. 
     Por otro lado, es necesario acotar lo que indica Segura (2003) hace falta tener en 
cuenta, al mismo tiempo, lo cognitivo, lo emocional, las habilidades sociales y el 









 Tabla 17 
Dimensión Competencia para la vida y el bienestar relacionada al logro de la 
Competencia emocional, la cual repercute en el manejo de conflictos 
ESCALA F % 
Muy bajo 1 1 
Bajo 24 34 
Moderado 32 46 
Alto 13 19 
Muy alto 0 0 
Total 70 100 % 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
 
Figura 9. Competencias para la vida y el bienestar (D5V1) 
Tomado de base de datos de la investigación. De la tabla anterior, se puede observar que el 
46 % de los docentes tienen un nivel moderado y bajo en 34 %, lo que demostró que los 





centro laboral, demostrando que estos profesores necesitan más ayuda al momento de 
orientarse hacia resultados favorables que permitan una mejor convivencia. Solo el 19 % 
consideró que sí tiene predisposición para desarrollar otras competencias para la vida en 
armonía, implica el desarrollo de competencias en función al nivel de la pirámide de 
Maslow, estos puedan ubicarse, en la búsqueda de la autorrealización personal. 
     Al respecto existen programas que tienen como objetivo la práctica de la educación 
emocional, esta implica diseñar programas fundamentados en un marco teórico, que para 
llevarlos a la práctica se tiene que contar con tutores debidamente preparados; para apoyar la 
labor del profesorado se necesitan materiales curriculares; para evaluar los programas se 
necesitan instrumentos de recogida de dato (Bisquerra, 2003). Por lo tanto, para lograr esta 
competencia para la vida se necesita trabajar con un enfoque sistémico que permita preparar 
una gestión orientada al desarrollo de competencias emocionales 
 
Tabla 18 
Variable nivel de Manejo de conflictos 
ESCALA F % 
Muy bajo 3 4 
Bajo 10 14 
Moderado 53 76 
Alto  1 1 
Muy alto 3 4 
Total 70 100 % 







Figura 10. Manejo de conflictos (V2) 
Tomado de base de datos de la investigación. De la tabla anterior, se evidencia que el  
76 % de los profesores opinó que el nivel de manejo de conflictos es moderado, puesto 
que desde el punto de vista teórico la investigación pretende conocer las competencias 
emocionales y las habilidades para el manejo de conflictos en los docentes de la 
institución seleccionada donde se evidencia limitaciones respecto a la solución de 
conflictos en el entorno académico. Por lo tanto, se deduce que los conocimientos y 
procedimientos de análisis e intervención pacífica referidos al conflicto, al cambio o al 
problema son insuficientes; mientras que el 14 % consideró que el nivel es bajo, porque 
no conocen las herramientas necesarias que determinan el nivel del conflicto y las 
estrategias adecuadas para cada caso.  
     Souza (2010) en su investigación Competencias emocionales y resolución de 
conflictos interpersonales en el aula obtuvo como resultado que los profesores no 
aprovechan los momentos de los conflictos interpersonales para desarrollar las 
competencias emocionales de los estudiantes. Además, las estrategias utilizadas para 
solucionar o prevenir los conflictos, raramente, contemplan la mediación. Se corrobora 
de esta manera que la falta de competencia emocional del propio profesor influye en la 





      
Tabla 19 
Dimensión Comunicación para un adecuado manejo de conflictos 
ESCALA F % 
Muy bajo 1 1 
Bajo 12 17 
Moderado 47 67 
Alto 6 9 
Muy alto 4 6 
Total 70 100 % 




Figura 11. Comunicación para un adecuado manejo de conflictos (D1V2) 
Tomado de base de datos de la investigación. De la tabla anterior, se que en toda 
organización es importante considerar los efectos de la comunicación para un adecuado 





necesario mejorar esta dimensión, pues los seres humanos son en esencia seres sociales que 
siempre están en contactos con otras, por lo que la comunicación es el acto por el cual un 
individuo establece con otro un contacto que le permite transmitir una información, ponerse 
de acuerdo, negociar, entender el contexto y a la persona. Mientras que el 17 % consideró 
que el nivel es bajo por lo que resulta necesario brindar recomendaciones coherentes que 
orienten a la mejora de la comunicación en la institución educativa.  
Tabla 20 
 Dimensión Compromiso para un adecuado manejo de conflictos 
ESCALA F % 
Muy bajo 4 6 
Bajo 14 20 
Moderado 43 61 
Alto 5 7 
Muy alto 4 6 
Total 70 100 % 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
Figura 12. Compromiso (D2V2) 





61 % de los docentes consideró que el nivel es moderado, lo que evidencia que la 
dimensión compromiso frente a un conflicto no tiene la relevancia ni el interés en los 
docentes; por lo tanto, no se sienten comprometidos con la comunidad educativa.  
     Por otro lado, solo el 7 % opinó que el nivel es el adecuado, debiendo afirmar que 
hay mucho camino por recorrer en relación a la gestión de los conflictos. Se debe optar 
por mecanismos de manejo de conflictos internos y externos que permitan desarrollar un 




Dimensión Perspectiva para un adecuado manejo de conflictos 
ESCALA F % 
Muy bajo 6 8 
Bajo 34 49 
Moderado 25 36 
Alto 4   6 
Muy alto 1   1 
Total 70 100 % 








Figura 13. Perspectiva (D3V2) 
Tomado de base de datos de la investigación.  De la tabla anterior, se observa que el  
49 % de los docentes opinó que el nivel de perspectiva es bajo, lo que demuestra que el 
enfoque que prima en los docentes es la ideología tecnocrática-positivista, la cual en 
esencia niega el conflicto y lo relaciona con lo negativo, y, en consecuencia, como 
situación que debemos evitar. Frente a este escenario es importante que el conflicto no 
solo sea reconocido como parte de la naturaleza organizativa de la escuela, sino además 
como la dimensión más relevante. Por este motivo, consideramos que el conflicto debe 
ser objeto prioritario de análisis e investigación, tanto en la construcción del cuerpo 
teórico de la organización escolar, como en la facilitación del desarrollo organizativo de 
los centros.  
     El 36 % consideró que el nivel es moderado, lo que significa que la perspectiva 
entendida como la visión o principio más ajustado a la realidad viene siendo favorecida 
de manera relativa por la observación ya distante, de cualquier hecho; no obstante, esta 









Dimensión Control emocional para un adecuado manejo de conflictos 
ESCALA F % 
Muy bajo  4 6 
Bajo 12 17 
Moderado 33 47 
Alto 17 24 
Muy alto  4 6 
Total 70 100 % 














Figura 14. Control emocional (D4V2) 
Tomado de base de datos de la investigación.  De la tabla anterior, se observa que el  
47 %  contestó que es moderado y 17 % bajo dando a conocer que el nivel en relación al 
control emocional es negativo, lo que evidencia que es una limitante en la eficiencia y 
eficacia negociadora, ya que podría llegar a bloquear emocionalmente, irritando o 
asumiendo posturas preferenciales, o estresándolo. La habilidad del control emocional 
implica el uso de recursos personales y potenciales para evitar la carga emocional que 
llega al negociador en el lenguaje verbal y no verbal. Por otro lado, el 24 y   6 % 















Dimensión Empatía para un adecuado manejo de conflictos 
ESCALA  F % 
Muy bajo  2 3 
Bajo  24 34 
Moderado  33 47 
Alto  6 9 
Muy alto  5 7 
Total  70 100 % 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
 
Figura 15. Empatía (D5V2) 
Tomado de base de datos de la investigación. De la tabla anterior, se observa que el  
47 % de los profesores opinó que el nivel de empatía es moderado. Por otro lado, el  
34 % consideró que el nivel es bajo, aspectos que resultan críticos en la institución, ya 
que se demuestra poca capacidad negociadora en la que no se considera los puntos de 






     Partiendo de la conceptualización de la empatía planteada por Hoffman (1975, 
1983), y Davis (1983), este constructo se define desde un enfoque multidimensional, 
haciendo énfasis en la capacidad de la persona para dar respuesta a los demás teniendo 
en cuenta tanto los aspectos cognitivos como afectivos, y destacando la capacidad para 
discriminar entre el propio yo y el de los demás. La empatía incluye tanto respuestas 
emocionales como experiencias vicarias o, lo que es lo mismo, capacidad para 
diferenciar entre los estados afectivos de los demás y la habilidad para tomar una 
perspectiva tanto cognitiva como afectiva respecto a los otros (Garaigordobil, 2009; 
Garaigordobil y García de Galdeano, 2006). Actualmente, la empatía se define como 
una reacción emocional elicitada y congruente con el estado emocional del otro; es 
decir, sentir lo que siente el otro. Por tanto, cualidad esencial que se necesita priorizar 
en el perfil del docente; mientras que solo el 9 % y 7 % consideró que sí maneja el 




 De contingencia 01. Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válidos Perdidos Total 
N.° Porcentaje N.° Porcentaje N.° 
Porcentaj
e 
V1: Competencias Emocionales * V2: 
Manejo de Conflictos 
70 100,0 % 0 0,0 % 70 100,0 % 







 v1: competencias emocionales-manejo de conflictos 
 
V2: Manejo de conflictos 
Total 
Muy 





















Muy bajo Recuento 0 2 0 0 2 4 
% del total 0,0 % 2,9 % 0,0 % 0,0 % 2,9 % 5,7 % 
Bajo Recuento 1 1 3 1 0 6 
% del total 1,4 % 1,4 % 4,3 % 1,4 % 0,0 % 8,6 % 
Moderado Recuento 2 7 32 0 1 42 
% del total 
2,9 % 10,0 % 45,7 % 0,0 % 1,4 % 
60,0 
% 
Alto Recuento 0 0 16 0 0 16 
% del total 
0,0 % 0,0 % 22,9 % 0,0 % 0,0 % 
22,9 
% 
Muy alto Recuento 0 0 2 0 0 2 
% del total 0,0 % 0,0 % 2,9 % 0,0 % 0,0 % 2,9 % 
Total Recuento 3 10 53 1 3 70 
% del total 
4,3 % 14,3 % 75,7 % 1,4 % 4,3 % 
100,0
% 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
     El 45,7 % de los profesores consideró que las competencias emocionales y el manejo de 
conflictos se encuentran en un nivel moderado, lo que demuestra que la primera variable 
tiene un valor regular para orientarse hacia la segunda variable estudiada, mientras que el 











De contingencia 02. Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válidos Perdidos Total 
N.° Porcentaje N.° Porcentaje N.° Porcentaje 
V1: Competencias emocionales * 
D1V2: Comunicación 
70 100,0 % 0 0,0 % 70 100,0 % 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
Tabla 27 
v1: competencias emocionales*d1v2: comunicación  
 
D1V2: Comunicación 





















Muy bajo Recuento 0 1 3 0 0 4 
% del total 0,0 % 1,4 % 4,3 % 0,0 % 0,0 % 5,7 % 
Bajo Recuento 0 0 4 2 0 6 
% del total 0,0 % 0,0 % 5,7 % 2,9 % 0,0 % 8,6 % 
Moderado Recuento 1 10 27 2 2 42 
% del total 1,4 % 14,3 % 38,6 % 2,9 % 2,9 % 60,0 % 
Alto Recuento 0 1 13 2 0 16 
% del total 0,0 % 1,4 % 18,6 % 2,9 % 0,0 % 22,9 % 
Muy alto Recuento 0 0 0 0 2 2 
% del total 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 2,9 % 2,9 % 
         
Total Recuento 1 12 47 6 4 70 
% del total 
1,4 % 17,1 % 67,1 % 8,6 % 5,7 % 
100,0
% 








     El 38,6 % de los profesores consideró que la comunicación y el manejo de conflictos se 
encuentran en un nivel moderado, lo que demuestra que la primera dimensión tiene un 
valor regular para orientarse hacia la primera dimensión estudiada, mientras que el 18,6 % 




 De contingencia 03. Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válidos Perdidos Total 
N.° Porcentaje N.° Porcentaje N.° Porcentaje 
V1: Competencias emocionales * 
D2V2: Compromiso 
70 100,0 % 0 0,0 % 70 100,0 % 

























   v1: competencias emocionales*d2v2: compromiso 
 
D2V2: Compromiso 





















Muy bajo Recuento 0 1 2 0 1 4 
% del total 0,0 % 1,4 % 2,9 % 0,0 % 1,4 % 5,7 % 
Bajo Recuento 0 0 4 1 1 6 
% del total 0,0 % 0,0 % 5,7 % 1,4 % 1,4 % 8,6 % 
Moderado Recuento 4 10 24 3 1 42 
% del total 5,7 % 14,3 % 34,3 % 4,3 % 1,4 % 60,0 % 
Alto Recuento 0 2 13 1 0 16 
% del total 0,0 % 2,9 % 18,6 % 1,4 % 0,0 % 22,9 % 
Muy alto Recuento 0 1 0 0 1 2 
% del total 0,0 % 1,4 % 0,0 % 0,0 % 1,4 % 2,9 % 
Total Recuento 4 14 43 5 4 70 
% del total 
5,7 % 20,0 % 61,4 % 7,1 % 5,7 % 
100,0 
% 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
     El 34,3 % de los profesores consideró que el compromiso y el manejo de conflictos se 
encuentran en un nivel moderado, lo que demuestra que la segunda dimensión tiene un 
valor regular para orientarse hacia la segunda dimensión estudiada, mientras que el 18,6 % 







 De contingencia 04. Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válidos Perdidos Total 
N.° Porcentaje N.° Porcentaje N.° Porcentaje 
V1: Competencias emocionales * 
D3V2: Perspectiva 
70 100,0 % 0 0,0 % 70 100,0 % 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
Tabla 31 
 v1: competencias emocionales*d3v2: perspectiva 
 
D3V2: Perspectiva 





















Muy bajo Recuento 0 4 0 0 0 4 
% del 
total 
0,0 % 5,7 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 5,7 % 
Bajo Recuento 1 2 3 0 0 6 
% del 
total 
1,4 % 2,9 % 4,3 % 0,0 % 0,0 % 8,6 % 
Moderado Recuento 4 19 16 3 0 42 
% del 
total 
5,7 % 27,1 % 22,9 % 4,3 % 0,0 % 60,0 % 
Alto Recuento 0 8 6 1 1 16 
% del 
total 
0,0 % 11,4 % 8,6 % 1,4 % 1,4 % 22,9 % 
Muy alto Recuento 1 1 0 0 0 2 
% del 
total 
1,4 % 1,4 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 2,9 % 
Total Recuento 6 34 25 4 1 70 
% del 
total 
8,6 % 48,6 % 35,7 % 5,7 % 1,4 % 
100,0
% 







     El 27,1 % manifestó que el nivel de competencias emocionales es bajo en relación a la 
perspectiva, mientras que el 22,9 % de los profesores consideró que la perspectiva y el 
manejo de conflictos se encuentra en un nivel moderado, lo que demuestra que la segunda 
dimensión tiene un valor regular para orientarse hacia la tercera dimensión estudiada, 






De contingencia 05. Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válidos Perdidos Total 
N.° Porcentaje N.° Porcentaje N.° Porcentaje 
V1: Competencias Emocionales * 
D4V2: Control emocional 
70 100,0 % 0 0,0% 70 100,0 % 






 v1: competencias emocionales*d4v2: control emocional 
 
D4V2: Control emocional 





















Muy bajo Recuento 1 1 2 0 0 4 
% del total 1,4 % 1,4 % 2,9 % 0,0 % 0,0 % 5,7 % 
Bajo Recuento 0 0 3 2 1 6 
% del total 0,0 % 0,0 % 4,3 % 2,9 % 1,4 % 8,6 % 
Moderado Recuento 3 10 17 10 2 42 
% del total 
4,3 % 14,3 % 24,3 % 
14,3 
% 
2,9 % 60,0 % 
Alto Recuento 0 1 9 5 1 16 
% del total 0,0 % 1,4 % 12,9 % 7,1 % 1,4 % 22,9 % 
Muy alto Recuento 0 0 2 0 0 2 
% del total 0,0 % 0,0 % 2,9 % 0,0 % 0,0 % 2,9 % 
Total Recuento 4 12 33 17 4 70 
% del total 
5,7 % 17,1 % 47,1 % 
24,3 
% 
5,7 % 100,0 % 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
     El 24,3 % de los profesores consideró que el control emocional y el manejo de 
conflictos se encuentran en un nivel moderado, lo que demuestra que la segunda dimensión 
tiene un valor regular para orientarse hacia la cuarta dimensión estudiada, mientras que el 
12,9 % consideró que el nivel se encuentra en un nivel alto y moderado respecto a la 










 De contingencia 06. Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válidos Perdidos Total 
N.° Porcentaje N.° Porcentaje N.° Porcentaje 
V1: Competencias emocionales * 
D5V2: Empatía 
70 100,0 % 0 0,0 % 70 100,0 % 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
Tabla 35 
v1: competencias emocionales*d5v2: empatía 
 
D5V2: Empatía Total 





















Muy bajo Recuento 0 1 3 0 0 4 
% del total 0,0 % 1,4 % 4,3 % 0,0 % 0,0 % 5,7 % 
Bajo Recuento 0 3 2 1 0 6 
% del total 0,0 % 4,3 % 2,9 % 1,4 % 0,0 % 8,6 % 
Moderado Recuento 2 12 20 4 4 42 
% del total 2,9 % 17,1 % 28,6 % 5,7 % 5,7 % 60,0 % 
Alto Recuento 0 7 7 1 1 16 
% del total 0,0 % 10,0 % 10,0 % 1,4 % 1,4 % 22,9 % 
Muy alto Recuento 0 1 1 0 0 2 
% del total 0,0 % 1,4 % 1,4 % 0,0 % 0,0 % 2,9 % 
Total Recuento 2 24 33 6 5 70 
% del total 2,9 % 34,3 % 47,1 % 8,6 % 7,1 % 100,0% 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
El 28,6 % de los profesores consideró que la empatía y el manejo de conflictos se encuentran en un 





hacia la quinta dimensión estudiada, mientras que el 17,1 % determinó que el nivel se encuentra en 
un nivel bajo y moderado 
Tabla 36 




Ho: Los datos de la variable 1 provienen de una distribución normal. 
Ho: Los datos de la variable 2 provienen de una distribución no normal. 
Ho: Los datos de la dimensión 1 provienen de una distribución normal. 
Ho: Los datos de la dimensión 2 provienen de una distribución normal. 
Ho: Los datos de la dimensión 3 provienen de una distribución no normal. 
Ho: Los datos de la dimensión 4 provienen de una distribución normal. 
Ho: Los datos de la dimensión 5 provienen de una distribución no normal. 
     Se considera la regla de decisión: Si p = sig.  < 0.05, se rechaza la Ho y  
si p  = sig > 0.05,  se acepta la Ho. De los datos contrastados se evidencia que la variable 
uno y la dimensión 1, 2 y 4 corresponden a una distribución normal; por lo tanto, se debe 
utilizar la prueba de contrastación para datos paramétricos Pearson y la variable dos y la 
dimensión 3 y 5 no corresponden a una distribución normal y se debe aplicar la prueba de 
correlación rho Spearman. 
Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova 
Competencias emocionales ,067 70 ,200* 
Manejo de conflictos ,145 70 ,001 
Comunicación ,124 70 ,010 
Compromiso ,088 70 ,200* 
Perspectiva ,137 70 ,002 
Control emocional ,113 70 ,028 





Contrastación de las hipótesis 
 
H0: No existe relación entre las competencias emocionales y la habilidad de manejo de 
conflictos en docentes de la institución educativa estatal      
         n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
H1: Existe relación entre las competencias emocionales y la habilidad de manejo de 
conflictos en docentes de la institución educativa estatal      
         n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
Tabla 37 












Sig. (bilateral)  ,000 
N 70 70 
Manejo de Conflictos Correlación de 
Pearson 
,855** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 70 70 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
El análisis estadístico de contrastación de hipótesis, ha permitido encontrar que existen 
evidencias suficientes para aceptar la hipótesis general; toda vez que el nivel de 
significancia o también llamado (el p valor es menor que 0, 05), entonces, no se rechaza 
la hipótesis de investigación propuesta por el investigador, y se concluye que: Existe 
una relación significativa entre las competencias emocionales y la habilidad de manejo 







Contrastación de las hipótesis 
H0.  Los docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
Lurigancho no manejan en mayor porcentaje la habilidad de compromiso en 
la negociación de conflicto que la empatía. 
H2.  Los docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
Lurigancho manejan en mayor porcentaje la habilidad de compromiso en la 
negociación del conflicto que la empatía. 
 
Tabla 38 











Sig. (bilateral)   ,000 
N 70 70 
Compromiso Correlación de 
Pearson 
,843** 1 
Sig. (bilateral) ,000   
N 70 70 


































Sig. (bilateral) . ,000 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 70 70 




     El análisis estadístico de contrastación de hipótesis, ha permitido encontrar que 
existen evidencias suficientes para aceptar la hipótesis específica; toda vez que el nivel 
de significancia o también llamado (el p valor es menor que 0, 05), entonces, no se 
rechaza la hipótesis de investigación propuesta por el investigador, y se concluye que:  
 H1.  Los docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
|Lurigancho manejan en mayor porcentaje la habilidad de compromiso en la 














Contrastación de las hipótesis 
 
H0:  No existe relación entre las competencias emocionales y la habilidad de manejo 
de conflictos, dimensión: comunicación de los docentes de la Institución 
educativa estatal n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
H2:  Existe relación entre las competencias emocionales y la habilidad de manejo de 
conflicto, dimensión: comunicación de los docentes de la institución educativa 
estatal n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
Tabla 39 





















Sig. (bilateral) . ,000 
N 70 70 
Comunicación Coeficiente de 
correlación 
,837** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 70 70 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
     El análisis estadístico de contrastación de hipótesis, ha permitido encontrar que 
existen evidencias suficientes para aceptar la hipótesis específica; toda vez que el nivel 
de significancia o también llamado (el p valor es menor que 0,05) entonces no se 





concluye que: Existe relación altamente significativa entre las competencias 
emocionales y la habilidad de manejo de conflicto, dimensión: comunicación de los 
docentes de la institución educativa pública N.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
Contrastación de la hipótesis 
 
H0:  No existe relación entre el nivel de desarrollo de la competencia emocional y la 
habilidad de manejo de conflicto, dimensión: compromiso de los docentes de la 
institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
H3:  Existe relación entre el nivel de desarrollo de la competencia emocional y la 
habilidad de manejo de conflicto, dimensión: compromiso de los docentes de la 
institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
Tabla 40 








Correlación de Pearson 1 ,843** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 70 70 
Compromiso Correlación de Pearson ,843** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 70 70 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
     El análisis estadístico de contrastación de hipótesis, ha permitido encontrar que 
existen evidencias suficientes para aceptar la hipótesis específica; toda vez que el nivel 
de significancia o también llamado (el p valor es menor que 0,05) entonces no se 





concluye que: Existe relación altamente significativa entre el nivel de desarrollo de la 
competencia emocional y la habilidad de manejo de conflicto, dimensión: compromiso 
de los docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
Contrastación de la hipótesis 
H0:  No existe relación entre el nivel de desarrollo de la competencia emocional y la 
habilidad de manejo de conflicto, dimensión: perspectiva de los docentes de la 
institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
H4:  Existe relación entre el nivel de desarrollo de la competencia emocional y la 
habilidad de manejo de conflicto, dimensión: perspectiva de los docentes de la 
institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
Tabla 41 





















Sig. (bilateral) . ,000 
N 70 70 
Perspectiva Coeficiente de 
correlación 
,617** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 70 70 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
 
     El análisis estadístico de contrastación de hipótesis, ha permitido encontrar que 
existen evidencias suficientes para aceptar la hipótesis específica; toda vez que el nivel 
de significancia o también llamado (el p valor  es menor que 0,05) entonces no se 
rechaza la hipótesis específica de investigación propuesta por el investigador, y se 





competencia emocional  y la habilidad de manejo de conflicto, dimensión: perspectiva 
de los docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
 
Contrastación de la hipótesis 
H0:  No existe relación entre el nivel de desarrollo de la competencia emocional y la 
habilidad de manejo de conflicto, dimensión: control emocional de los docentes 
de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
H5:  Existe relación entre el nivel de desarrollo de la competencia emocional y la 
habilidad de manejo de conflicto, dimensión: control emocional de los docentes 
de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
Tabla 42 























Sig. (bilateral) . ,000 
N 70 70 
Control Emocional Coeficiente de 
correlación 
,547** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 70 70 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
 
     El análisis estadístico de contrastación de hipótesis, ha permitido encontrar que 
existen evidencias suficientes para aceptar la hipótesis específica; toda vez que el nivel 
de significancia o también llamado (el p valor  es menor que 0,05) entonces no se 
rechaza la hipótesis específica de investigación propuesta por el investigador, y se 
concluye que: Existe relación moderada entre el nivel de desarrollo de la competencia 
emocional y la habilidad de manejo de conflicto, dimensión: control emocional de los 











Contrastación de la hipótesis 
H0:  No existe relación entre el nivel de desarrollo de la competencia emocional y la 
habilidad de manejo de conflicto, dimensión: empatía de los docentes de la 
institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
 
H1:  Existe relación entre el nivel de desarrollo de la competencia emocional y la 
habilidad de manejo de conflicto, dimensión: empatía de los docentes de la 
institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. 
Tabla 43 





















Sig. (bilateral) . ,000 
N 70 70 
Empatía Coeficiente de 
correlación 
,806** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 70 70 
Nota. Tomado de Base de datos de la investigación 
     El análisis estadístico de contrastación de hipótesis, ha permitido encontrar que existen 
evidencias suficientes para aceptar la hipótesis específica; toda vez que el nivel de 
significancia o también llamado (el p valor  es menor que 0,05) entonces no se rechaza 
la hipótesis específica de investigación propuesta por el investigador, y se concluye que: 
Existe relación significativa entre nivel de desarrollo de la competencia emocional y la 
habilidad de manejo de conflicto, dimensión: empatía de los docentes de la institución 






     Siendo el objetivo principal de este estudio determinar el nivel de relación existente 
entre las competencias emocionales y la habilidad para el manejo de conflictos en docentes 
de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho, 2015, resulta 
pertinente señalar que el logro de este fue satisfactorio, ya que existe una correlación 
significativa entre el desarrollo de las competencias emocionales y la habilidad de manejo 
de conflictos, en tal sentido, se corroboró la hipótesis planteada.  Se ha evidenciado que 
para resolver los conflictos en una institución educativa, el docente debe contar con 
competencias emocionales. Bisquerra (2010) corrobora la opinión de los expertos, quienes 
afirman que las competencias emocionales tales como la conciencia emocional, la 
regulación emocional, la autonomía emocional, las competencias sociales y las habilidades 
de vida y bienestar pueden enseñarse y aprenderse. Por lo tanto, se demuestra que una 
mejora significativa de la competencia emocional produce un mejor clima de relación en 
las escuelas. 
 
     Respecto si los docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
Lurigancho manejan en mayor porcentaje la habilidad de compromiso en la negociación 
del conflicto que la empatía tuvo como resultado que la afirmación es correcta. Según 
Vicuña (2010) el compromiso en la participación de un conflicto involucra el sentido de 
sentirse cómodo participando en su solución. También, requiere de la identificación con el 
papel del negociador, lejos del compromiso por la normatividad o por necesidad. 
El compromiso repercute de manera directa en la resolución de problemas. Estos 
resultados coinciden con Coca (2010) quien señala al igual que en el presente estudio que 
el desarrollo de la inteligencia emocional nos permite armonizar componentes cognitivos y 
afectivos, nos proporciona herramientas para el éxito a largo plazo tanto a nivel personal 
como social, aumenta el conocimiento de la interdependencia, de la responsabilidad 
personal del uso de opciones y del pensamiento consecuente, crea un ambiente de 
aprendizaje donde la persona mantiene su auto motivación con el fin de construir un 










     Con relación a la comunicación para un adecuado manejo de conflictos el 67% opina 
que el nivel es moderado, motivo por el cual es necesario mejorar esta dimensión, pues los 
seres humanos son en esencia seres sociales que siempre están en contactos con otras, por 
lo que la comunicación es el acto que le permite transmitir información, ponerse de 
acuerdo, negociar, entender el contexto y a la persona. En este sentido Torrego (2000) 
indicó es imprescindible contar con sistemas de diálogo y de tratamiento de conflictos, con 
personal suficientemente capacitados dentro de la organización educativa. 
 
     El nivel de compromiso frente a un conflicto en los docentes responde a la categoría de 
moderado con el dato de 61 %, lo que evidencia que se debe optar por mecanismos de 
manejo de conflictos internos y externos que permitan desarrollar un nivel de compromiso 
óptimo para la resolución de problemas. Cabe señalar que existe elementos visibles que 
son los elementos materiales del conflicto (poder económico y político, posesiones, 
territorio, etc.), y elementos no visibles que son los elementos inmateriales (elementos 
identitarios, emocionales, espirituales, ideológicos, divergencias subjetivas, objetivas, etc.). 
Burton (1990) tradujo estos elementos en intereses negociables y necesidades no 
negociables, frente a esta teoría es necesario que el docente conozca el iceberg del 
conflicto para que genere un compromiso frente las necesidades no negociables. 
 
     En cuanto al nivel de perspectiva se observa que el 49 % de los docentes opinan que el 
nivel es bajo. Lo que demuestra que el enfoque que prima en los docentes es la ideología 
tecnocrática-positivista, la cual en esencia niega el conflicto. El trabajo aquí radica pasar 
de este paradigma a la perspectiva crítica, en el cual al conflicto no sólo se ve como algo 
natural, inherente a todo tipo de organizaciones y a la vida misma, sino que, además, se 
configura como un elemento necesario para el cambio social: «El conflicto puede 
enfocarse básicamente como una de la  fuerzas motivadoras de nuestra existencia, como 
una causa, un concomitante y una consecuencia del cambio, como un elemento tan 
necesario para la vida social como el aire para la vida humana» (Galtung, 1981).  
Es una realidad que existe per se, por cuanto desde el momento en el que existimos y 
existe el otro, hay conflicto (conflictos intra e interpersonales). 
Por ello, consideramos que la racionalidad sociocrítica es la que nos aporta un mejor 
entendimiento para desvelar la complejidad de las organizaciones educativas, en general, y 





conflicto y de sus posibilidades de intervención educativa. Malaret (2005), el conflicto es 
“la visita del límite; es un ingrediente de la realidad misma; es el llamado a la oportunidad.  
 
     En relación al control emocional el 47 % considera que es moderado y 17 % bajo. De 
esta forma se dan a conocer que los niveles son negativos, lo que evidencia que se deben 
tomar acciones para mejorar en nivel obtenido en esta dimensión, porque los docentes 
deben saber controlar este aspecto fundamental para poder interactuar con sus colegas y, 
principalmente, con sus alumnos, ya que ellos son las personas referentes o modelos a 
seguir en relación al control emocional. Concordamos con Bisquerra (2000) quién señaló 
que se debe controlar el impulso (como por ejemplo en el caso de control de la ira), la 
tolerancia a la frustración, manejo de emociones negativas, la capacidad de diferir 
gratificaciones inmediatas en virtud de otras a largo plazo pero de orden superior, la 
capacidad de gratificar los propios esfuerzos, etc., engloba una competencia por trabajar.  
 
     Finalmente, la dimensión empatía relacionada al manejo de conflictos obtuvo como 
resultado que el 47 % de los profesores opina que el nivel de empatía es moderado. Por 
otro lado, el 34 % considera que el nivel es bajo, aspectos que resultan críticos en la 
institución. Respecto a esta situación los estudios que relacionan empatía y el modo de 
resolver los conflictos entre iguales son escasos y los que existen se han realizado con 
adolescentes. De las relaciones entre empatía y resolución de conflictos, el estudio de 
Alexander (2001) evidenció la existencia de una relación entre la resolución cooperativa 
con la toma de perspectiva y con la respuesta empática. Björkqvistm, Österman y 
Kaukiainen (2000) encontraron que, la empatía correlaciona fuertemente con la resolución 
pacífica de los conflictos, y en la misma dirección, de Wied, Branje y Meeus (2007) 
confirmaron la hipótesis que postulaba que alta empatía disposicional (característica de 
personalidad) estaba positivamente relacionada con mayor éxito en el manejo de los 















Primera.  La relación entre el desarrollo de las competencias emocionales y la 
habilidad de manejo de conflictos en docentes de la institución educativa 
pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho presenta una correlación 
significativa. Es decir, la competencia emocional condiciona la 
resolución de problemas en las instituciones educativas. 
 
Segunda. Los docentes de la institución educativa pública n.° 100 – San Juan de 
Lurigancho manejan en mayor porcentaje la habilidad de compromiso en 
la negociación del conflicto que la empatía, ya que obtuvo el 61 % con el 
resultado de moderado. Por lo tanto, se asume que existe un alto 
compromiso de mediar, es decir, que sus efectos son positivos, y se 
manifiesta en el grado de satisfacción en la participación de dicha labor. 
Cabe resaltar que el compromiso lleva a la necesidad de buscar 
estrategias entre ellas: la elaboración del mapa de conflicto.  
 
Tercera. La dimensión comunicación en relación a la habilidad de manejo de 
conflictos presenta una correlación significativa en el nivel de desarrollo 
de las competencias emocionales en docentes de la institución educativa 
pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. Por tanto, la hipótesis queda 
demostrada, ya que implica que las habilidades de negociación requieren 
del uso apropiado de técnicas de comunicación pues estas requieren de 
estrategias, tácticas y estilos de negociación, características que se 
evidencian en el personal encuestado. 
Cuarta.  La dimensión compromiso en relación a la habilidad de manejo de 
conflictos presenta una correlación significativa en el nivel de desarrollo 
de las competencias emocionales en docentes de la institución educativa 
pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. Es decir, el compromiso 
permite  predecir el éxito de la gestión durante la negociación, porque es 
una habilidad que tiene relación con la capacidad de la persona para 





participando en su solución, se expresa en la identificación con el papel de 
negociador lejos del compromiso por normatividad o por necesidad.  
 
Quinta. La dimensión perspectiva en relación a la habilidad de manejo de 
conflictos, presenta una correlación significativa en el nivel de desarrollo 
de las competencias emocionales en docentes de la institución educativa 
pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho. Es decir, la habilidad de 
perspectiva entendida como la representación mental, por la cual la 
persona es capaz de reconstruir conceptualmente un precepto desde la 
óptica de un tercero o del otro es una habilidad necesaria en los docentes. 
 
Sexta. La dimensión control emocional en relación a la habilidad de manejo de 
conflictos presenta una correlación significativa en el nivel de desarrollo 
de las competencias emocionales en docentes de la institución educativa 
pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho.  En otras palabras, la habilidad 
de control emocional se evidencia en el  uso de recursos personales o 
potenciales para evitar que la carga emocional que llega al negociador en 
el lenguaje verbal y no verbal termine por bloquear emocionalmente, 
irritando o asumiendo posturas preferenciales, o estresándolo, 
disminuyendo la eficiencia y eficacia negociadora.  
 
Séptima. La dimensión empatía en docentes en relación a la habilidad de manejo de 
conflictos presenta una correlación significativa en el nivel de desarrollo 
de las competencias emocionales en docentes de la institución educativa 
pública n.° 100 – San Juan de Lurigancho.  Es decir, que la empatía se 
manifiesta en este grupo de docentes por la capacidad del negociador 
para abandonar sus puntos de vista y asumir en cada instante los puntos 














Primera. Dada la relación entre las competencias emocionales y la habilidad en el 
manejo de conflictos se sugiere que se desarrolle esta línea de 
investigación, debido a los avances de la psicología positiva y la 
neurociencia. Incluso, los índices de felicidad son temas relacionados a 
los cambios de paradigmas. Por ello, es necesario que nuestro contexto 
peruano tenga su propia producción, el cual tenga como elemento 
esencial el desarrollo humano. 
 
Segunda. Dadas las evidencias encontradas en el estudio se sugiere desarrollar un 
programa de formación de profesores en el desarrollo de competencias 
emocionales con relación a las habilidades para el manejo de conflictos. 
Esto permitiría afrontar mejor la tarea educativa en toda su complejidad. 
Podría ser el inicio de un programa de innovación educativa, el cual 
debería estar alineado a políticas de formación del profesorado en el 
Marco de buen desempeño docente 2012. 
Lo óptimo de esta formación es que se realice en el mismo centro de 
trabajo con la puesta en práctica de forma inmediata. Por ello, es 
necesario trabajar todas las dimensiones del manejo de conflictos: 
comunicación, compromiso, perspectiva, control emocional y empatía a 
fin de garantizar un perfil idóneo para la gestión de solución de 
problemas. 
 
Tercera.   La dimensión comunicación presenta una correlación significativa con la 
habilidad de manejo de conflictos; por ello, instituciones como el Colegio 
de Profesores debería implementar diversos talleres relacionados a 
afianzar y conocer las diversas técnicas de escucha activa, oratoria, 
redacción, comprensión y análisis de casos. Menciono esta institución 
porque le corresponde plantear la evaluación por competencias 







Cuarta. Se sugiere que la malla curricular de los estudiantes en educación tenga 
cursos obligatorios como técnicas de resolución de conflictos en los que se 
detalle el análisis, prevención y gestión de conflictos. El desarrollo de 
estos cursos forma un perfil necesario para el siglo XXI, quien tendrá un 
estilo conciliador con lenguaje asertivo.  
 
Quinta.  Se sugiere trabajar a través de diversos talleres tanto en formación del pregrado y 
posgrado la dimensión perspectiva, ya que esta nos ayudará a observar desde un 
punto de vista neutro la posición del otro, de esta manera podremos comprender 
el porqué se suscita cierto patrón de comportamiento. Sería interesante 
sistematizar los conflictos que se originan en nuestra I.E con la finalidad de 
analizar esta dimensión que podría convertirse en repositorio de múltiples temas 
para el desarrollo de investigaciones. También, es necesario revisar los programas 
como Siseve del MED como referente de análisis. 
 
Sexta Se sugiere que la dimensión control emocional sea una pieza fundamental, ya 
que es necesario que aprendamos técnicas que nos permita reconocer 
nuestro mundo interior y regularicemos nuestras emociones siendo más 
conscientes del otro. En las instituciones educativas se pueden incluir 
metas personales con indicadores de habilidades interpersonales para 
lograr avances en el corto plazo siempre con la participación de 
especialistas en el tema. 
 
Séptima La empatía es una dimensión importante, tal vez, la más conocida por el 
personal docente; sin embargo, al momento que surge un conflicto es 
difícil ponerse en el lugar del otro si nos encontramos involucrados de 
forma directa. Como se evidencia en esta tesis la forma práctica de cómo 
solucionemos los conflictos dependerá de nuestra competencia emocional, 
para lograrlo necesitamos prepararnos. Por ello, se recomienda realizar 
investigaciones de preferencia pre o cuasi experimentales a fin de 
desarrollar un programa de fortalecimiento de la competencia emocional y 
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Matriz de consistencia 
 
TÍTULO: Competencias Emocionales y la Habilidad para el Manejo de Conflictos en docentes de una Institución Educativa Pública 
del distrito de San Juan de Lurigancho 
 
Problema Objetivos Hipótesis Variables  Metodología Población 
Problema general 
¿Qué relación existe entre 
las competencias 
emocionales y la habilidad 
para el manejo de conflictos 
en docentes de una 
institución educativa pública 







¿Cuál es la habilidad para el 
manejo de conflictos 
predominante en los 
docentes de la institución 
educativa pública de San 
Juan de Lurigancho? 
General 
 
Establecer el grado de 
relación existente entre 
las competencias 
emocionales y la 
habilidad para el manejo 
de conflictos en docentes 
de una institución 
educativa pública de San 




Identificar habilidad para 
el manejo de conflictos 
predominante en los 
docentes de una 
institución educativa 
pública de San Juan de 
Hipótesis general 
 
Existe relación significativa 
entre las competencias 
emocionales y la habilidad de 
manejo de conflictos en 
docentes de la institución 







Los docentes de la institución 
educativa pública de San Juan 
de Lurigancho manejan en 
mayor porcentaje la habilidad 
de compromiso en la 











La investigación será 
de tipo aplicada 
básica descriptiva. 
 
El método será 
Empírico-Analítico 
 
El diseño para este 













La población estará 
conformada por 70 
docentes de la 
institución educativa 
pública n° 100 del 




Para efectos de la 
investigación se 
trabajará con todos los 













¿Qué relación existe entre el 
nivel de desarrollo de la 
competencia emocional y la 
habilidad para el manejo de 
conflictos, dimensión: 
comunicación en docentes 
de la institución educativa 





¿Qué relación existe entre el 
nivel de desarrollo de la 
competencia emocional y la 
habilidad para el manejo de 
conflictos, dimensión: 
compromiso en docentes de 
una institución educativa 








Determinar la relación 
entre el nivel de 
desarrollo dela 
competencia emocional y 
la habilidad para el 
manejo de conflictos, 
dimensión: comunicación 
en docentes de una 
institución educativa 
pública de San Juan de 
Lurigancho 
 
Determinar la relación 
entre el nivel de 
desarrollo de la 
competencia emocional y 
la habilidad para el 
manejo de conflictos, 
dimensión: compromiso 
en docentes de una 
institución educativa 





Existe relación entre el nivel 
de desarrollo de la 
competencia emocional y la 
habilidad de manejo de 
conflictos, dimensión: 
comunicación en docentes de 
la institución educativa 




Existe relación entre el nivel 
de desarrollo de la 
competencia emocional y la 
habilidad de manejo de 
conflictos, dimensión: 
compromiso en docentes de la 
institución educativa pública 











la variable X 
Oy=Observación en 
la variable Y 








¿Qué relación existe entre el 
nivel de desarrollo de la 
competencia emocional y la 
habilidad para el manejo de 
conflictos, dimensión: 
perspectiva en docentes de 
una institución educativa 





¿Qué relación existe entre el 
nivel de desarrollo de la 
competencia emocional y la 
habilidad para el manejo de 
conflictos, dimensión: 
control emocional en 
docentes de una institución 
educativa pública de San 






Determinar la relación 
entre el nivel de 
desarrollo de la 
competencia emocional y 
la habilidad para el 
manejo de conflictos, 
dimensión: perspectiva 
en docentes de una 
institución educativa 
pública de San Juan de 
Lurigancho 
 
Establecer la relación 
entre el nivel de 
desarrollo de la 
competencia emocional y 
la habilidad para el 
manejo gestión de 
conflictos, dimensión: 
control emocional en 
docentes de una 
institución educativa 




Existe relación entre el nivel 
de desarrollo de la 
competencia emocional y la 
habilidad de manejo de 
conflictos, dimensión: 
perspectiva en docentes de la 
institución educativa pública 
de San Juan de Lurigancho. 
 
 
Existe relación entre el nivel 
de desarrollo de la 
competencia emocional y la 
habilidad de manejo de 
conflictos, dimensión: control 
emocional en docentes de la 
institución educativa pública 









¿Qué relación existe entre el 
nivel de desarrollo de la 
competencia emocional y la 
habilidad para el manejo de 
conflictos, dimensión: 
empatía en docentes de una 
institución educativa pública 
de San Juan de Lurigancho? 
 
 
Establecer la relación 
entre el nivel de 
desarrollo de la 
competencia emocional y 
la habilidad para el 
manejo de conflictos, 
dimensión: empatía en 
docentes de una 
institución educativa 





Existe relación entre el nivel 
de desarrollo de la 
competencia emocional y la 
habilidad de manejo de 
conflictos, dimensión: empatía 
en docentes de la institución 







Apéndice B.  
Cuestionario de Desarrollo Emocional de Adultos 
(QDE-A) 
 
N. Pérez-Escoda y R. Bisquerra* Universidad de Barcelona G. R. Filella y A. 
Soldevila** Universidad de Lleida 
 
Género………………….……………….. Edad……………………………..……… 




     Este es un test que le permitirá a usted conocer su desarrollo emocional en las 
siguientes dimensiones: la competencia emocional se compone de cinco dimensiones: 
conciencia emocional, regulación emocional, autonomía emocional, competencias 
sociales y competencias para la vida y el bienestar. Para lo cual deberá contestar las 
preguntas que a continuación se reproducen escribiendo una “x” dentro de la celda que 
mejor describa su respuesta. 
 
No hay respuestas buenas ni malas, sólo interesa la forma como usted siente y percibe el 
momento actual, de ello dependerá la validez y la confiabilidad de sus resultados. 
 
Conteste de la forma siguiente: 
 
• Marque el 1 si está en total desacuerdo 
• Marque el 2 si está en desacuerdo 
• Marque el 3 si está “ni de acuerdo ni en desacuerdo”. 
• Marque el 4 si está de acuerdo. 







  ESCALA 
1 2 3 4 5 
01 Me siento una persona feliz      
02 Estoy satisfecho con mi manera de afrontar la vida y 
ser feliz 
     
03 Estoy descontento conmigo mismo      
04 Algunas veces me planteo seriamente si vale la pena 
vivir 
     
05 Tengo claro para qué quiero seguir viviendo      
06 A menudo pienso cosas agradables sobre mí mismo      
07 A menudo me siento triste sin saber el motivo      
08 Tengo la sensación de aprovechar bien mi tiempo libre      
09 Hablar delante de muchas personas me resulta 
realmente difícil 
     
10 Cuando debo hacer algo que considero difícil me 
pongo nervioso y me equivoco 
     
11 Hablar con otras personas poco conocidas me resulta 
difícil, hablo poco y siento nerviosismo 
     
12 Me cuesta defender opiniones diferentes a la de las 
otras personas 
     
13 Me bloqueo cuando tengo que resolver conflictos      
14 Me asustan los cambios      
15 Nada de lo que puedo pensar o hacer puede cambiar 
las cosas que me pasan 
     
16 
Para sentirme bien necesito que los otros vean con 
buenos ojos lo que digo y hago 
     
17 
Me siento herido fácilmente cuando los otros critican 
mi conducta o trabajo. 







A menudo cuando alguien me habla estoy pensando 
en lo que diré yo enseguida 
     
19 
Cuando me doy cuenta que he hecho algo mal me 
preocupo durante mucho tiempo 
     
20 Me desanimo cuando algo me sale mal      
21 
Me resulta fácil darme cuenta de cómo se sienten los 
otros 
     
22 
Sé ponerme en el lugar de los otros para 
comprenderlos bien 
     
23 Noto si los otros están de mal o buen humor      
24 Me resulta difícil saber cómo se sienten los otros      
25 Conozco bien mis emociones      
26 
A menudo me dejo llevar por la rabia y actúo 
bruscamente 
     
27 
Acostumbro a moderar mi reacción cuando tengo una 
emoción fuerte 
     
28 Me pongo nervioso/a con mucha facilidad y me altero      
29 
Tengo a menudo peleas o conflictos con otras 
personas próximas a mí 
     
30 
Puedo esperar pacientemente para conseguir lo que 
deseo 
     
31 
Soy capaz de mantener el buen humor aunque hablen 
mal de mi 
     
32 Puedo describir fácilmente mis sentimientos      
33 
Cuando alguien me provoca, me calmo diciéndome 
cosas tranquilizadoras 
     
34 
Me preocupa mucho que los otros descubran que no se 
hacer alguna cosa. 
     
35 
Por la noche empiezo a pensar y me cuesta mucho 
dormirme 
     






37 Sé poner nombre a las emociones que experimento      
38 
No sé qué responder cuando me hacen un elogio o me 
dicen cosas agradables sobre mí 
     
39 Me resulta difícil relajarme      
40 
A menudo tengo la sensación de que los otros no 
entienden lo que les digo 
     
41 
Cuando mi estado de ánimo no es demasiado bueno 
intento hacer actividades que me resulten agradables 
     
42 
Cuando no sé algo, me muevo y busco información y 
ayuda sin demasiada dificultad 
     
43 
Cuando resuelvo un problema pienso cosas cómo: 
Magnífico!, Lo he conseguido!, He sido capaz de.., 
etc. 
     
44 
Sé cómo generar ocasiones para experimentar 
emociones agradables /positivas 
     
45 
Me resulta fácil pensar en las consecuencias de mis 
decisiones 
     
46 Tengo muchos amigos      
47 Puedo hacer amigos con facilidad      
48 Acepto y respeto que los otros piensen y actúen de 
forma diferente a mí 










Test de Habilidades para la Gestión en la Negociación de Conflictos  
2008 
 
Dr. Luis Alberto Vicuña Peri 
 
Género……………………………..….   Edad…………  




     Este es un test que le permitirá a usted conocer la forma cómo aborda situaciones 
donde participará de manera activa en el abordaje y solución de conflictos. Para lo cual 
deberá contestar las preguntas que a continuación se reproducen escribiendo una “x” 
dentro de la celda que mejor describa su respuesta. 
No hay respuestas buenas ni malas, sólo interesa la forma como usted siente y percibe el 
momento actual, de ello dependerá la validez y la confiabilidad de sus resultados.  
 
Conteste de la forma siguiente: 
 
• Marque el 1 si está definitivamente en desacuerdo. 
• Marque el 2 si está muy en desacuerdo. 
• Marque el 3 si está desacuerdo. 
• Marque el 4 si está de acuerdo. 
• Marque el 5 si está muy de acuerdo. 
• Marque el 6 si está definitivamente de acuerdo. 
 
N° 
Preguntas Desacuerdo Acuerdo 
1 2 3 4 5 6 
1 
Me resulta fácil aislar de una situación conflictiva el 
motivo principal de lo secundario. 
      
2 Con mi postura corporal comunico mensajes.       
3 
Cuando participo en la solución de un conflicto me es 
fácil ponerme en el punto de referencia de cada uno 
      





intensamente aportando en su solución. 
5 
Logro comprender el estado conflictivo de mi 
interlocutor aun cuando procede de una cultura diferente 
      
6 
Cuando me hablan y ruidos impiden escuchar parte del 
mensaje, con lo que oí basta para completarlo 
      
7 
Por los gestos de mi interlocutor sé que piensa que me 
está engañando. 
      
8 
Cuando una persona me cae mal y solicita mi atención, 
tengo la fluidez para derivarla a otra persona. 
      
9 
Huyo de aquellas personas que me tratan como su “paño 
de lágrimas” con sus problemas. 
      
10 
Me es difícil proporcionar los datos para obtener un 
identikit. 
      
11 
Al encontrarme con una persona me es fácil que se 
sienta en confianza. 
      
12 
Me es difícil ponerme en el punto de referencia de dos 
personas en conflicto, generalmente me inclino por una 
      
13 
Cuando participo en la solución del conflicto, más que 
por vocación, lo hago porque me siento obligado. 
      
14 
Cuando vivo un problema hago hasta lo imposible con el 
propósito que solo quede para mí. 
      
15 
Cuando voy a una tienda y veo una vitrina me resulta 
fácil imaginarme las partes que no veo. 
      
16 Me es fácil comunicar lo que siento con gestos       
17 
La expresión de mi rostro logra que los gestos 
molestosos de mi interlocutor se atenúen. 
      
18 
Me cuesta conectarme con el tema conflictivo, 
permanece en mí lo que debe ser desde mi punto de 
vista. 
      
19 
Cuando escribo un dictamen o notas según el mensaje, 
imagino la cara que pondrá el lector 
      
20 
Me es difícil ponerme en el punto de referencia del 
conflicto de personas de una comunidad campesina 
serrana. 
      





agradable que elimine mi fastidio emocional. 
22 
Tengo la habilidad para descifrar los mensajes ambiguos 
sin preguntar a mi interlocutor. 
      
23 
Me entretengo buscando la forma como lograr que las 
personas metidas en un lío lo resuelvan 
satisfactoriamente. 
      
24 
Según mi plasticidad para ponerme en el punto de 
referencia de las personas en conflicto gestiono la 
solución 
      
25 
Me agrada que mi interlocutor se exprese con claridad y 
brevedad. 
      
26 
Logro que los demás me reconozcan demostrándoles mi 
interés por ayudarles a resolver sus problemas. 
      
27 
Resuelvo con facilidad la posición en que quedará una 
moneda cuando al caer ha girado 10 veces. 
      
28 
Me resulta difícil ponerme en el punto de referencia del 
conflicto de funcionarios corruptos. 
      
29 
Tengo la habilidad para anticiparme a lo que me van a 
decir. 
      
30 Tengo la habilidad para lograr en situaciones de 
conflicto que las personas regulen o controlen su estrés. 
      
31 Tengo buen olfato para detectar problemas y alejarme 
antes que revienten. 
      
32 Vivo intensamente el estado emocional de mi 
interlocutor aun cuando personalmente es de mi 
desagrado. 
      
33 Siento la barrera sociocultural cada vez que me 
comunico con extraños. 
      
34 Me cuesta imaginarme cómo me veré en una foto 
vestido estrafalariamente. 
      
35 Si me ofrecen un trabajo como conciliador lo acepto a 
menos que tenga otra oferta mejor. 
      
36 Me cuesta mucho lograr que las personas me perciban 
como lo que soy emocionalmente, sosegado, tranquilo, 
etc. 
      






38 Tengo la disposición de meterme de lleno en los 
problemas de otros contribuyendo a la solución. 
      
39 Soporto la mirada fija de mi interlocutor atenuándolo.       
40 Tengo el don, según me dicen, de calmar a las personas 
con tan solo mi presencia 
      
41 Sé cómo apartarme de líos ajenos sin que estos se den 
por ofendidos. 
      
42 Vivo un relato como si estuviese presente en él.       
43 Las propuestas de solución emanan tener en cuenta, 
como se sentirán las personas al resolver el conflicto 
      
44 Me resulta fácil lograr en cualquier situación que las 
personas muestren su lado agradable. 
      
45 Antes de preguntar escucho completamente a mi 
interlocutor. 
      
46 Por humanidad colaboro en la solución de conflictos a 
costa de mi tranquilidad. 
      
47 Cuando ingreso a edificios de diferentes niveles al salir 
comúnmente me desoriento. 
      
48 Controlo el estrés en situaciones de conflicto de forma 
tal que termino agotado 
      
49 Me es difícil ponerme en el punto de referencia del 
conflicto de una persona de la amazonía 
      
50 Me resulta difícil identificar a una persona conocida al 
verla después de diez años. 
      
 
 
